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RESUMEN
Las empresas hortícolas de la sabana de Bogotá han sido creadas por productores que
se han asociado en busca de competitividad, principalmente en el tema de la
comercialización de sus productos.
Estas empresas lentamente han ido incorporando aspectos administrativos en su manejo,
por lo que deben que fortalecerse empresarialmente en el ámbito administrativo y de
calidad.
Los procesos que estas empresas realizan requieren un alto grado de estandarización,
que permita que los productos hortícolas garanticen inocuidad, calidad y satisfacción al
cliente.
La estandarización se ha basado en normas de calidad internacionales como ISO
9001:2000, ISO 22000:2005, Buenas Prácticas de Manejo (BPM), y HACCP,
principalmente.
PALABRAS CLAVE
•
•
•

Estandarización: Ajustar unos elementos semejantes a una norma.
Procesos: Conjunto de elementos interrelacionados entre si, que interactúan
para lograr un propósito.
Empresas Hortícolas: Organizaciones dedicadas a la producción, acopio, manejo y
comercialización de productos hortícolas.

ABSTRACT
Horticulture companies from sabana de Bogotá, has been created by producers how get
associated looking strengthening mainly in trade activities.
Although these companies are introducing administrative topics in its management, it’s
necessary to strengthen in enterprises and quality topics.
These companies realize process such must be has a higher standardization grade, in
order to get products that guarantee inocuity, quality, and customer satisfaction.
That’s the reason of process standardization for these companies, whish has been based
on international quality standards as ISO 9001:2000, ISO 22000:2005, GMP, and HACCP,
mainly.
KEY WORDS
•
•
•

Standardization: Adjust similar elements to a standard.
Process: Relationship elements, wish interplay to reach an objective.
Horticulture companies: Organizations be engaged in producing, collecting, handling,
and horticultural products trade.

INTRODUCCION
A lo largo del tiempo se ha practicado la actividad agrícola bajo conceptos de
producir sin planear y sin definir las necesidades de las partes interesadas
(clientes, proveedores, accionistas, comunidad y estado), ofreciendo los productos
cosechados a los mercados donde la oscilación de precios y la oferta son muy
variables, de modo que el productor se encuentra expuesto a la incertidumbre de
ganar o perder, debido a la concentración de la comercialización en manos de los
mayoristas.
Por otra parte, el productor realiza su actividad sin tener en cuenta las
necesidades de los clientes, o de los consumidores finales, de las tendencias del
mercado, ni de las reglamentaciones respectivas, no sabe lo que hay en su
entorno, ni cual será el camino que debe tomar para no sucumbir en su actividad.
Pero el paradigma actual, consecuencia de la globalización, es que las
agremiaciones de productores agrícolas, el Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Rural, la agroindustria, los consumidores, los grandes supermercados y las
nuevas reglamentaciones, son los que están poniendo las condiciones y
características que debe cumplir la cadena productiva, lo cual se refleja en
cambios en el sistema productivo.
Con las nuevas tendencias de consumo de alimentos que se han venido dando en
los mercados mundiales, en las que los consumidores desean cada vez más
alimentos sanos, es decir que no generen ningún tipo de riesgo a la salud, y que
de paso no se perjudique al medio ambiente por prácticas inadecuadas, se están
implementando protocolos de producción limpia u orgánica, a través de las cuales
se pretende introducir el tema de la calidad, no solo en la producción, sino en toda
la cadena alimentaria, incluyendo también el cumplimiento de los requisitos para
certificación, necesaria para acceder a esos nuevos mercados.
Para lograr asegurar una cadena alimentaria en la que la calidad sea el elemento
integrador se requiere que en cada uno de los eslabones se identifiquen sus
actividades principales, para poder comprender como interactúan sus procesos
internos, y como estos se integran con los demás eslabones de la cadena. Un
ejemplo de ello, es el de la conformación de asociaciones de productores, en
busca de competitividad, las cuales generan una integración de la cadena,
involucrando la producción, la poscosecha, y la comercialización de los bienes
producidos por sus socios. Y a la vez generar políticas de desarrollo, tener poder
de negociación, e implementar sistemas productivos acordes con las necesidades
del mercado.
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Pero para que realmente la empresarización de estas asociaciones genere
competitividad, estas deben atender realmente las necesidades del cliente,
estructurando procesos que permitan cumplir los requisitos de la empresa, de sus
socios, de proveedores, de sus trabajadores, requisitos legales, y de sus clientes.
La empresa hortícola debe asegurar que sus procesos se encaminen a generar
competitividad, y satisfacción en sus clientes, respondiendo a los requisitos de
calidad. Y esto debido a que el entorno en los mercados de alimentos se
encuentra cambiando no solo a nivel extranjero si no también a nivel nacional, y
por tanto se debe comenzar a gestar la evolución de las empresas hortícolas,
porque deben satisfacer las necesidades de esos mercados con sus nuevas
tendencias y todos sus clientes actuales y potenciales, para convertirse en
organizaciones que generen valor a sus clientes y así mismas.
Es por eso que se ha realizado este trabajo de estandarización de procesos para
empresas hortícolas, con el fin de brindar un elemento de referencia de desarrollo
de sus actividades, que permitirá la implementación de planes de mejora continua
sobre esos procesos, y la posterior aplicación de un sistema de calidad, que
conlleve a la certificación de dichas empresas.
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GLOSARIO
Benchmarking: Es una herramienta administrativa que permite que la empresa se
referencie y aprenda de otras organizaciones o de si misma, a realizar mejor sus
procesos y ser así más eficiente.
BPA: Buenas Prácticas Agrícolas. Prácticas que buscan garantizar la inocuidad de
los productos agrícolas, la protección del ambiente, la seguridad y el bienestar de
los trabajadores, y la sanidad agropecuaria.
BPM: Las Buenas Prácticas de Manufactura. Son una herramienta básica para la
obtención de productos seguros para el consumo humanos, que se centralizan en
la higiene y forma de manipulación.
Cadena de valor Alimentaria: Es una estructura que va desde la producción
primaria hasta el consumidor final. Primero esta el productor primario o agricultor;
sigue uno o varios comercializadores, hasta que llega al cliente
Sus eslabones, que pueden variar son abastecimiento, producción, transformación
y distribución.
Certificación de calidad: Es el reconocimiento que se da a una organización
cuando da cumplimiento de los requisitos de una norma técnica o un sistema de
calidad. Es otorgado por una firma con esa competencia, y permite el
reconocimiento público ante las partes interesadas.
Ciclo PHVA: Es el ciclo de mejora continua propuesto por la norma NTC-ISO
9000:2000, mediante el cual se organizan las actividades que conforman los
diferentes procesos, y permite mejorarlos continuamente.
Competitividad: Es el elemento que permite a una organización tener las
competencias y capacidades para operar en su entorno y ante su competencia.
Cluster: En términos de mercadeo, es el espacio del mercado en el que interactúa
un bien o servicio con sus consumidores.
Direccionamiento Estratégico: Es la forma como una organización plantea su
razón de ser, su proyección y como lograrlo.
Eficacia: Es utilizar los recursos con el fin de lograr la realización de una tarea. Es
hacer lo correcto.
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Eficiencia: Es el buen uso de los recursos al optimizarlos, es aprovechar al
máximo los recursos disponibles. Es hacer las cosas bien.
Efectividad: Es la combinación de eficiencia y eficacia.
Enfoque en el cliente: Es un enfoque de la norma NTC-ISO 9001:2000, que
pretende que todos los esfuerzos que se hagan en la empresa, los recursos
utilizados, entre otros, sean pensando en que el cliente aumente su satisfacción al
consumir los productos o servicios ofrecidos.
Enfoque por procesos: Es un enfoque del Sistema de Gestión de Calidad ISO
9000:2000, en el que a través del cumplimiento de requisitos se certifica que uno o
varios procesos son conformes con los requerimientos de la norma.
Estandarización: Aplicación de un parámetro, en este caso a procesos, para
hacerlo más eficaz y que cumpla los requisitos de otros procesos, de las normas
de calidad, y de los clientes.
EUREPGAP: Código de normas de calidad de Buenas Prácticas Agrícolas
europeo, que se preocupa de planificar, controlar y verificar la realización de
productos hortofrutícolas.
Extractos: Son registros que se manejan en algunas empresas hortícolas, como
herramienta para llevar a cabo el control de pagos efectuados a proveedores.
Factores de riesgo: Son los que pueden generar contaminación o daño de los
productos, y que pueden ocasionar perjuicios a los consumidores.
HACCP: Análisis de peligros y puntos críticos de control. Su importancia radica en
poder identificar las actividades que pueden generar peligros de diversa índole a
los productos a lo largo de la cadena.
Inocuidad: Es la medida en que un producto es mas o menos libre de agentes
contaminantes o infecciosos, que puedan causar riesgos en la salud humana.
Manual de Procesos: Es un documento que contiene un compendio de procesos
que se llevan a cabo en una organización, y en este se indica principalmente,
cuales son los elementos como entradas, salidas, recursos, documentación,
indicadores, entre otros, que se requieren para poder realizar las actividades
propias de ese proceso eficazmente y así lograr el objetivo propuesto.
Normas de Calidad: Son documentos de normalización que se han desarrollado
para que los procesos que se llevan a cabo en las diferentes organizaciones
puedan ser estandarizados con el fin de ser más eficientes, además de poder
optar a un proceso de certificación.
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Norma ISO 22000: Sistema de gestión de calidad en seguridad alimentaria. Es
una norma específica para la implementación de un sistema de calidad e
inocuidad en la industria alimentaria, igualmente basada en procesos.
Norma NTC 5132: Directrices para la aplicación de la NTC-ISO 9001:2000 en la
industria de alimentos y bebidas. Esta norma incorpora elementos del sistema
HACCP a la ISO 9001 y aporta parámetros de gestión en cuanto a los procesos de
la industria de alimentos.
Norma NTC – ISO 9000:2000: Norma internacional que hace referencia a los
fundamentos de gestión de calidad y su vocabulario, además hace referencia al
enfoque en procesos, tema del cual trata específicamente este trabajo.
Partes interesadas: Son todas las personas, entidades u organizaciones que
tienen que ver o están involucradas con las actividades o el negocio de la
empresa, las cuales también deben sentirse satisfechas con los resultados de
esta, ya sean económicos, reglamentarios, personales, etc.
Proceso: Es una serie sistemática de acciones dirigidas al logro de uno o varios
objetivos. También se considera como un conjunto de actividades y recursos
dirigidos, que convierten una entrada en una salida.
Procesos Claves: Son procesos que agregan valor a un bien o servicio, y que son
esenciales en la organización para poder cumplir sus metas.
Producción Limpia: Producción agrícola en la que el uso de insumos químicos es
reducido para evitar contaminación del medio ambiente y aumentar la inocuidad
en los productos.
Producción Orgánica: Es la producción agrícola en la que no se usan productos
químicos, solo materias primas e insumos de origen orgánico no contaminante.
Producto no conforme: Es un producto que no cumple los requisitos del cliente.
Trazabilidad: Es el sistema que permite conocer la vida del producto o servicio a
lo largo de la cadena de valor. Se utilizan documentos o registros para verificar
cada etapa de los procesos, o de la misma cadena.
Ventaja Competitiva: Es una ventaja que tiene la organización frente a su
competencia. No la da el medio, se debe crear y debe ser de largo plazo.
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1. ANALISIS DEL PROBLEMA
1.1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la mayoría de las empresas pequeñas y medianas se carece de una
planeación estratégica que encauce su operación, por ende no existe manejo ni
control de sus actividades, es una organización empírica, que vive en el día a día y
trata de sobrevivir.
Por lo tanto, para contrarrestar esta situación de manera radical, y más aún en el
sector agrícola, donde las prácticas que se realizan carecen de tecnología y
conocimientos técnicos; y donde los productores poco a poco buscan asociarse
para ser más fuertes en su entorno, se debe desarrollar una planeación, con
enfoque de la cadena de valor y orientados al mercado, de tal manera que se
fortalezcan empresarialmente, que tengan metas y trabajen para satisfacer a sus
partes interesadas. Se requiere entonces, dentro de esa planeación incluir la
gestión de procesos y el enfoque de servicio al cliente que, dentro de un entorno
sistémico organizacional, permita desarrollar las actividades pertinentes para la
implementación y mejora de los mismos.
Para que una empresa productora y comercializadora de hortalizas pueda
distribuir sus productos en mercados internos y externos requiere implementar su
planeación o el direccionamiento estratégico, la gestión de sus diferentes áreas
funcionales, y dimensionar el impacto social que se pueda generar. En otras
palabras, debe desarrollar procesos gerenciales, operativos y de soporte. Lo
anterior con el fin de poder ser competitivos en dichos mercados donde también
se encontrarán con productos locales y foráneos.
Tomando en cuenta el ámbito de la comercialización de productos hortícolas en
mercados externos, como los europeos o asiáticos; por ejemplo; si la exportación
es uno de los objetivos corporativos y comerciales de una empresa hortícola; esta
debe desarrollar estrategias para abrir los canales de comercialización en esos
mercados; pero fundamentalmente deben identificar, conocer e implementar
sistemas o códigos de normas de calidad, que son requisitos en esos países, para
poder ser eficientes en dicha comercialización internacional. Eso debido a las
diferentes barreras comerciales, sanitarias y fitosanitarias que existen para
productos hortofrutícolas.
Debido a la ausencia de organizaciones con enfoque de exportación y
competitividad, aún no existe un sistema estandarizado con el cual estas
empresas logren garantizar una oferta exportadora, y ni siquiera, en la mayoría de
los casos, satisfacer sus expectativas ni las de sus clientes o los consumidores.
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También para cumplir los requisitos de los mercados internos, y el cumplimiento
de los estándares de calidad, normas sanitarias, fitosanitarias, dictadas por
entidades publicas, se hace imprescindible implementar un sistema en el que se
configure la cadena agrícola de hortalizas, de tal forma que se pueda trabajar
todos los aspectos exigidos e implícitos por tales requerimientos.
Por la importancia que han tomado los sistemas de gestión de calidad y los
enfoques basados en procesos y en el cliente, para que una organización sea
competitiva y conquiste a sus clientes; se puede implantar al menos uno de los
varios enfoques de estos sistemas, es decir, la empresa puede crear ventajas
competitivas no solamente en el mercado, o en su entorno, si no también puede
hacerlo dentro de si misma, pero siempre pensando en sus clientes, la forma en
como consiga crear ventajas ha de ser pensando en satisfacer necesidades; y
todo esto redunda en calidad.
Es importante ver como empresas que han implementado aspectos relacionados
con la calidad en sus operaciones han crecido en el mercado, han aumentado sus
ganancias, y han sido pioneras en el desarrollo de alternativas innovadoras.
Al aplicar un enfoque de procesos y en el cliente, en la cadena de valor hortícola
se puede comprender esta de una manera mucho más amplia y profunda, tanto a
nivel social, económico y estructural, dentro del sector agrícola colombiano.
Partiendo de su realidad y diario que hacer sin pretender imponer nuevos
esquemas.
Es así, ya que se propicia la estandarización de la misma ya que se regula de
alguna manera la participación de sus actores, ya que como se maneja hoy en día
ninguno de ellos sabe cual es su papel específico en la cadena, ni hasta donde es
oportuna su actuación a lo largo de esta. Además al hacer este diseño se puede
llegar a identificar como una organización deba integrarse horizontal o
verticalmente en la cadena en mención.
De tal manera, en este estudio se aplicará el concepto de enfoque por procesos y
el enfoque en el cliente, para identificar los procesos claves de la cadena de valor
en empresas hortícolas, y la interrelación de estos, con el propósito de que las
puedan ser más competitivas, con calidad, costos, clientes satisfechos, y liderazgo
en su campo.
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1.2

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1

Objetivo General

Estandarizar los procesos de la cadena de valor en empresas hortícolas de la
sabana de Bogotá, de acuerdo con las normas NTC ISO 9000:2000 e ISO
22000:2005
1.2.2 Objetivos Específicos
a. Realizar el levantamiento de la información de los procesos en empresas
hortícolas para identificar entradas, salidas, actividades, recursos, requisitos,
registros y documentos.
b. Caracterizar los procesos.
c. Unificar los procesos identificados para construir modelos generales acordes
con las normas NTC ISO 9001:2000 e ISO 22000:2005.
d. Diseñar un manual con los procesos estandarizados.
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1.3

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El fin de la empresa hortícola es lograr que su cadena de valor, integre sus
esfuerzos en producción, comercialización, y ventas asegurando la satisfacción de
sus clientes, y creando ventajas competitivas.
Al integrarse, esta empresa debe aprender a realizar procesos novedosos para
ella, como son los que involucra la dimensión de los mercados.
Consecuentemente, aquí es donde la identificación de procesos juega un papel
fundamental para la implementación de la integración, y el ingreso a los nuevos
mercados, tanto interno como externos.
Las empresas hortícolas se caracterizan por tener una estructura creada como
consecuencia de la realización de actividades elementales, y posiblemente debido
a ello no se han esforzado en crear una estructura empresarial y por ende no se
realizan actividades gerenciales, ni se manejan técnicamente los procesos.
En los mercados de hoy en día se vienen llevando a cabo cambios, donde
finalmente, es el consumidor, al que hay que satisfacer para lograr el
fortalecimiento y crecimiento de la empresa, a partir de la generación de ventajas
competitivas.
Es por ello que existe la necesidad de identificar y estandarizar los procesos, para
que estas empresas tengan una base para la creación de la competitividad en un
entorno que crea nuevos retos, ante exigencias de consumidores, apertura de
mercados, y competencia de nuevas empresas.
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2. MARCO REFERENCIAL
2.1

MARCO TEORICO

2.1.1 La cadena de Valor
Es una estructura conformada por todos quienes participan tanto desde la
producción primaria hasta el consumidor final. Es así que en primer lugar se
encuentra el proveedor de materia prima, insumos y maquinaria, que esta unido al
productor (grande, mediano o pequeño); luego le sigue un comercializador
(mayorista o detallista) o varios de estos, hasta que llega al cliente (institucional o
particular), lo cual implica movilización del producto.
La cadena es conformada por varios eslabones, y estos pueden variar según las
características de cada cluster específico. Sin embargo existen eslabones
comunes para la cadena los cuales son abastecimiento, producción,
transformación y distribución. Los eslabones de esta cadena son instituciones
sociales sustentadas en su cultura, importante para construir capital social. 1 Es
decir que comunidades que se organizan socio económicamente vienen a crear
instituciones generadoras de capital y desarrollo social.
Las cadenas productivas son nuevos modelos de gestión social que adelantan y
potencializan la coordinación entre protagonistas del sector productivo.
De esta manera se crean múltiples escenarios que propician la participación de
estos, para crear una visión, planes y proyectos, en el corto, mediano y largo
plazo. Según la autora.
Son estructuras que se coordinan, articulan, e interactúan con fines específicos a
sus participantes, desde la producción hasta la distribución de bienes
agropecuarios.
Igualmente menciona, que es por esto que el sector rural tiene la posibilidad de
construir este capital a través de la integración de la cadena a sus actividades.
La autora en mención, también plantea que las organizaciones, que surgen de la
cadena productiva se caracterizan por tener una estructura organizacional,
flexible, plana, no jerarquizada, dictan sus propias normas, y tienen la capacidad
de hacer un diagnostico estratégico, y de fijar una visión colectiva.
Además se guían por requerimientos y necesidades de sus clientes y son
1

Cadenas Productivas. Un nuevo modelo de gestión Social. Tomado de Cadenas y Capital social por
Victoria Kairuz Márquez. 2002
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responsables del impacto ambiental y social. Trabajan en equipo, comparten
responsabilidades, se controlan a si mismos y minimizan controles externos.
Las tareas se centran en los procesos más amplios y fundamentales, y la
comunicación tiende a ser más abierta.
También son organizaciones autodirigidas, menciona Kairuz; y se organizan según
sus propias necesidades. Y por ende conocen demasiado bien como dirigir sus
procesos de competitividad, mejorar sus productos y demás actividades
concernientes.
Estas organizaciones se ven beneficiadas en el ámbito agrícola nacional, ya que
como entidades estructuradas, e incluso para pequeños productores aislados,
entran a hacer parte de un cluster, promovidos por el gobierno nacional, en el que
se articulan con el resto de la cadena. Algunos de estos beneficios 2 son:
•

Acceso a la información de la cadena a mínimo costo y comprensión de la
estructura de su industria.

•

Desarrollo de habilidades para identificar áreas donde los pequeños pueden
obtener asistencia e incentivos y cómo obtenerlos.

•

Oportunidades para influir en las discusiones y acciones que se hacen en el
núcleo en materia de investigación y desarrollo, capacitación, infraestructura
específica, servicios etc.

•

Oportunidad para contribuir a la formación de la política pública en materia de
incentivos, negociaciones comerciales y otras.

•

Oportunidad para hacer alianzas con otros actores y aumentar su habilidad
para participar en proyectos amplios, obtener insumos a menores precios,
lograr iniciativas de comercialización conjuntas etc.

2

Beneficios mencionados en la Guía para la promoción de Núcleos Agroempresariales, Regionales y
Acuerdos Regionales de Competitividad elaborado por el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural y el
IICA
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2.1.2 Gestión por Procesos
Primero que todo es clave identificar el concepto de proceso, el cual es un
“conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.” 3
Para que los procesos den un resultado eficiente, se planean las actividades o los
mismos procesos, de tal manera que sirvan como medio de estandarización de
estos, ya que se centra en los factores claves que mejoran las actividades de la
organización.
Uno de los factores clave de éxito para las organizaciones hoy en día es el de la
Gerencia de Procesos, debido a que esta es una de las bases de un sistema
integral de la planeación corporativa, y al mismo tiempo es uno de los pilares de la
calidad total. Es por este motivo que la gerencia de los procesos debe hacer parte
del trabajo diario de las organizaciones.
Según H. Garzón (2004), la importancia de este tema radica en que los procesos
se convierten el los ejes de la organización, ya que son los que brindan los
resultados deseados, pero para que se den tales resultados los procesos deben
ser medidos, porque de los contrario no se pueden mejorar, y esto es lo que
garantiza la competitividad, que es lo que se busca. Por supuesto que la
sumatoria de esfuerzos para mejorar los procesos y obtener el resultado deseado
se ve reflejado en el incremento de la satisfacción del cliente (en todas sus
formas).
Para el mismo autor, la gestión por procesos significa en pocas palabras:
• Considerar todo trabajo como un proceso.
• Hacer énfasis en la identificación y satisfacción de clientes.
• Identificar y comprometer a los dueños y proveedores del proceso.
• Facilitar la eliminación de actividades que no agregan valor.
• Facilitar el control de aspectos y requisitos que son claves para los clientes.
• Facilitar el propio proceso de medición o comparación (Benchmarking).
Es claro que desde el punto de vista de una gestión integral, y basada en
procesos, y de su ciclo de mejoramiento continuo PHVA, “se elimina la vieja idea
de hacer control de calidad, estructuras de costos, pedidos a proveedores,
provisiones, etc., en el momento de obtener el producto final; caso en el que los
desperdicios podían ser del 20% al 30 % del total de producto terminado”. 4

3

Héctor Garzón Granados. Tomado de un material didáctico. Miembro de comités de la ISO.
Hernando Mariño Navarrete. Gerencia de Procesos. Hace en este libro referencia sobre la importancia que
tiene la identificación y gestión de procesos en una organización para lograr la eficiencia en el trabajo.

4
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Teniendo en cuenta que la gestión de procesos se puede aplicar a cualquier
organización, y que un proceso puede ser genérico para cualquiera de estas, se
puede hacer ahora un enfoque hacia la identificación de los procesos para la
cadena de valor hortícola, que además busca poner sus productos en mercados
externos y ser competitiva en el mercado interno ante los diferentes productos
que llegan de otros países.
Como primera medida los procesos deben estar acordes con las políticas de la
empresa y con su planeación corporativa. Para ello se identifican los procesos
propios de su(s) actividad(es), y se sigue así con su clasificación según sean
organizacionales, funcionales, gerenciales, operativos y de apoyo, según Mariño
Navarrete.
Según el autor, se desarrolla un modelo para la gerencia de estos procesos para
controlarlos y mejorarlos según las metas propuestas, el conocimiento actual y
una estrategia de aprendizaje.
Estos procesos deben ser medidos y evaluados a través de los indicadores de
resultado y de proceso, ya que estas mediciones mostraran el comportamiento, el
desempeño o eficiencia de cada proceso y puede compararse con un estándar
deseado, así mejorar continuamente.

2.1.2.1

Enfoque Basado en Procesos 5

Es un enfoque de la norma NTC ISO 9000:2000, el cual busca aumentar la
satisfacción del cliente a través del cumplimiento de los requisitos.
Para que una organización pueda funcionar eficazmente tiene que identificar y
gestionar las actividades que se relacionen entre si, dado que una o varias
actividades deben permitir que elementos de entrada se transformen en
resultados, y eso constituye un proceso.
Se denomina como “enfoque basado en procesos” la aplicación de un sistema de
procesos y la interacción y gestión de estos, dentro de una organización.

5

Tomado de la Norma Técnica NTC-ISO 9001 (Segunda actualización). 15-12-2000. ICONTEC 2000
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Figura 1. Modelo de un sistema de gestión basado en procesos

Una ventaja de este enfoque es que proporciona control continuo sobre los
vínculos entre los diferentes procesos individuales dentro de su sistema, y de igual
manera sobre su combinación e interacción.

2.1.2.2 El Ciclo PHVA Como eje de Estandarización
Es un ciclo permanente que sirve como herramienta para el mejoramiento
continuo “el cual incluye las siguientes actividades:” 6

P

H

V

A

Figura 2. Ciclo permanente de Mejora Continua PHVA.

7

A continuación se describen el significado de cada letra del ciclo.

6
7

Citado en Indicadores de gestión por procesos, publicada por Héctor V. Garzón Granados.
Las descripciones de PHVA han sido tomadas textualmente de la NTC-ISO 9000 (Segunda actualización).
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Planear: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados
de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la organización.
Hacer: implementar los procesos.
Verificar: realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos,
respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar
sobre los resultados.
Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los
procesos.
Los procesos pueden mantenerse y mejorarse aplicando este ciclo dentro de
todos los procesos que se dé en todos los niveles de la organización.

2.1.3 Enfoque de Servicio al Cliente
“Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían comprender
las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los
clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.” 8
Así cuando se pretende conquistar a los clientes, de cualquier organización, esta
debe planear, desarrollar y ejecutar sistemas que garanticen que las actividades
que se llevan a cabo, sean actividades que gestarán la satisfacción de los clientes
por medio de los productos o servicios que preste la empresa.
Bajo este concepto la empresa hortícola, debe entender y comprender las
necesidades, gustos, opiniones y deseos de sus clientes; sean estos, mayoristas,
minoristas o consumidores finales; para poder realizar procesos con los que el
producto y/o servicio que prestan satisfaga al cliente y quizás, como valor
agregado, brinde un grado mayor de satisfacción al esperado por el cliente.
Así se da un gran paso hacia la creación de ventajas competitivas en la empresa
hortícola, además de estar innovando para cumplir los requisitos y retos que
toman los nuevos mercados, ante el cambio de valores y cultural que se da lugar
en las sociedades modernas.
Es importante recordar que los trabajadores, gerentes y socios de las empresas,
en este caso hortícolas, también son clientes internos, y por lo tanto se debe
considerar que a estos, de igual manera que a los clientes externos, hay que
hacerlos sentir satisfechos, es decir que la organización o empresa hortícola llene
sus necesidades al mayor nivel posible.
8

Citado textualmente de la norma NTC – ISO 9000: 2000
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2.1.4 La calidad en la Empresa hortícola
Según Richard J. Schonberger 9 , la calidad es como el arte "todos la alaban, todos
la reconocen en cuanto la ven, pero cada cual tiene su propia definición de lo que
es". Según la norma ISO 9000, la calidad es "El conjunto de propiedades y
características de un producto o servicio que le confiere la aptitud para satisfacer
necesidades de los usuarios declaradas como implícitas".
Para definir el termino de calidad, hay cinco palabras claves en productos
agroalimentarios, que cita el mismo articulo: Aptitud, satisfacer, necesidad usuario
y mejora continua. Por ello es muy importante pensar en quienes serán los
consumidores o clientes de tales productos. Para conocer sus necesidades y
expectativas
Desde el punto de vista de los productos agroalimentarios, según la FAO, la
calidad puede considerarse como una característica compleja de los alimentos
que determina su valor o aceptabilidad para los consumidores. 10
Por ello la calidad de un alimento esta relacionada con las características físico
químicas y organolépticas del alimento (Inocuidad, calidad nutricional.). También
se tiene en cuenta la calidad de uso o servicio (facilidad de empleo, capacidad de
conservación), y por último esta la calidad subjetiva que tiene que ver con la
satisfacción y placer del cliente.
El mismo articulo dice que existen atributos de calidad de un producto
agroalimentario, y se dividen en dos categorías: atributos del producto, que son los
directamente relacionados con este, y los atributos de la calidad que tienen que
ver con la producción y elaboración.” Los consumidores pagarán un precio mayor,
por los productos que puedan satisfacer estas necesidades o atributos deseados”.
Como se ve que están cambiando las tendencias de los mercados, de los
consumidores, de igual manera hay que cambiar las prácticas y costumbres
tradicionales de las cadenas agroindustriales y comerciales, sobre todo en
producción y poscosecha, ya que también la comercialización ha cambiado y
sigue haciéndolo 11 .
Existe gran dispersión y heterogeneidad de la producción de hortalizas, para este
caso, ello es causa de altos costos de calidad por insatisfacción de los clientes de
la cadena; razón por la cual en ciertos productos se ve un déficit comercial, debido
9

El autor es citado en el documento de la FAO “Mejoramiento de la calidad e inocuidad de las frutas y
hortalizas frescas.”
10
22ª Conferencia Regional de la FAO para Europa, Oporto, 2000.
11
Tomado del documento de la FAO “mejoramiento de la calidad e inocuidad de frutas y hortalizas frescas”.
2002

25

a las importaciones que de alguna manera buscan llenar los vacíos que deja tal
producción.
Es por eso que hay que ajustar los procesos a las necesidades y demandas de los
mercados, de esa manera las empresas agroindustriales y/o agrocomerciales,
deben comenzar a modernizarse, salir de su paradigma actual, y enfocarse hacia
un estadio avanzado del sector. El tema de calidad, aunque se ha desarrollado, es
aún incipiente, y se esta lejos de alcanzar un aseguramiento masivo de la calidad
para productos exportables e incluso de consumo interno. 12
Entonces los productores asociados deben entender el medio en el que se están
desenvolviendo, adaptándose a sus necesidades, mediante la gestión de sus
empresas.
Por esto existen ya normas estandarizadas para cada una de las etapas de la
cadena productiva agrícola, como son las Buenas Prácticas Agrícolas (BPA), las
Buenas Prácticas de Manufactura (BPM), el HACCP 13 , la ISO 9001:2000, y
muchas otras específicas para actividades determinadas; las cuales deben
implementar las empresas, dentro del marco de calidad, en el cual, serán los
procesos claves de sus actividades los que les garanticen tal logro.
Adicional a esto, y en relación con las políticas y planes del gobierno nacional, se
creo el CEF 14 (Centro de Excelencia Fitosanitaria), el cual brinda apoyo a los
productores y comercializadores de alimentos que deseen exportarlos,
especialmente de productos promisorios, y que puedan competir en mercados
externos.
Con el ánimo de ayudar a que la calidad en hortalizas se mantenga, la FAO ha
desarrollado los lineamientos para la elaboración de un plan de acción 15 . Para
lograr resultados óptimos la empresa debe crear equipos de trabajo para que
realizaran el plan, logrando el cumplimiento de objetivos, dar el manejo
poscosecha adecuado a los productos, considerando los requisitos de los clientes
y los riesgos que tienen los productos. De igual manera se realiza la diagramación
del proceso de manejo del producto, se identifican los peligros de deterioro de la
calidad y se definen medidas de control, luego se definen los puntos en los que se
12

Tomado del acuerdo de competitividad de productos hortofrutícolas promisorios exportables en Colombia.
De Héctor Martínez y Ximena Acevedo. 2002
13
Conceptos tomados de la Corporación Colombia Internacional, quien es un organismo certificador de estos,
autorizado por el Sistema Nacional de Normalización, Certificación y Metrología.
14
Centro de Excelencia Fitosanitaria. Esta organización creada con el apoyo del gobierno nacional a través
del ICA, y en asociación con gremios y comercializadores, busca apoyar la producción de alimentos con el fin
de cumplir las barreras fitosanitarias y sanitarias de los Estados Unidos en miras del TLC. Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural. 2003
15
Lineamientos para la elaboración de un plan de acción para el mantenimiento de la calidad de las frutas y
hortalizas frescas: Un enfoque práctico. Este articulo hace parte del documento “Mejoramiento de la calidad e
inocuidad de las frutas y hortalizas frescas
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debe controlar el proceso, se fijan los niveles aceptables y se aplica un sistema de
seguimiento, se toman medidas correctivas, se lleva la documentación pertinente y
se evalúa el plan. Solo así se permite mantener y mejorar la calidad de los
productos en la empresa.
La importancia, para las empresas, de realizar las actividades en un marco de
calidad, asegura que sus procesos se estandaricen, haciéndolos siempre de la
forma correcta, lo que posibilitará disminuir costos por errores, ahorrar tiempo,
eliminar actividades improductivas, brindar confianza a sus clientes, y muchas más
ventajas, además de una posible certificación, que les generaría valor agregado a
sus productos; simplemente por el hecho de aprender a hacer de sus procesos
claves una ventaja competitiva a largo plazo.

2.1.5 La certificación en empresas hortícolas
Es un elemento que por estar implícito en el direccionamiento estratégico de las
empresas que se tratan en este estudio, debe considerarse como elemento,
dentro del conjunto de componentes, para identificación de procesos, es decir, con
el fin de conseguir la certificación ecológica se deben considerar actividades, que
pueden o no estar implícitas en normas de calidad, y que constituyen un factor
importante para conseguir tal certificación.
Si bien, existen diferentes normas y sistemas de calidad en los cuales empresas
hortícolas pueden certificarse, es claro precisar que esta deben identificar que
requisitos deben cumplir para así determinar bajo que norma o código certificarse,
basados principalmente en requerimientos de sus clientes o de los mercados a los
que venden sus productos o servicios, como también a los requerimientos de
entidades publicas quienes determinan parámetros que deben cumplir las
empresas del sector de alimentos.
Los principales países importadores de alimentos, ya han reglamentado una
legislación pertinente para tales productos, así los Estados Unidos, la Unión
Europea 16 y Japón ya tienen tal legislación vigente.
En el caso de los países del África, Caribe y Pacífico, el surgimiento de multitud de
códigos de práctica con fines de exportación dio origen a la iniciativa propuesta
por COLEACP para armonizar estos códigos de prácticas en un sólo protocolo,
que recogiera los elementos esenciales relacionados con las exigencias de los

16

La FAO lo expresa en su documento “Mejoramiento de la calidad e inocuidad en frutas y hortalizas frescas:
Un Enfoque Práctico”, hablando de la importancia de la calidad para mercados que se abren y crecen
aceleradamente.
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mercados importadores en Europa. 17
Pero no son solo los países los que implementan tales reglamentaciones; a nivel
internacional hay organizaciones como la FAO, el IFOAM, los cuales manejan este
tema a nivel mundial. 18
El Codex Alimentarius es el organismo reconocido en ámbito internacional,
encargado de los procesos de normalización definidos en los acuerdos de la
Organización Mundial del Comercio, y rige la aplicación de medidas sanitarias y
fitosanitarias (MSF) para la protección de salud humana, de las plantas y los
animales a través de la elaboración de normas internacionales, guías o códigos de
prácticas y otros documentos normativos; y de igual forma rige el acuerdo de
obstáculos técnicos al comercio (OTC) que incluye, entre otros aspectos, la
definición de normas de producto y etiquetado.
Para el caso Colombiano, existen varias certificadoras de alimentos y
producciones orgánicas de carácter privado. En este sentido el Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural, lanzó un Ecosello, el cual deben llevar todos los
alimentos producidos orgánicamente en sus empaques, es decir, unifico tal
actividad, 19 ya que cada entidad certificadora trabajaba por su cuenta y no había
homogeneidad de criterios, además algunas veces se presentaban abusos por
parte de estas a los productores.
Ante este panorama de códigos y normas de calidad, cabe anotar, que las
empresas hortícolas que deseen implementar cualquiera de estos sistemas de
calidad, puede acceder a ello sin importar el grado de tecnología alcanzado, ni el
tamaño de su empresa. Incluso para una empresa más pequeña es más fácil, más
económico y posiblemente más fácil lograr su objetivo de certificación.

17

Tomado de la FAO en su documento “Mejoramiento de la calidad e inocuidad en frutas y hortalizas
frescas”, en su apartado de certificación y calidad hortofrutícola. 2002
18
Citado en el proyecto “Diseño de un modelo para la evaluación de gestión de empresas asociativas,
productoras de hortalizas certificadas en clima frío” elaborado por Claudia Álvarez y Carlos Arango, docentes
de Administración de Empresas Agropecuarias de la Universidad de La Salle.
19
Tema tratado en un panel sobre producción ecológica de alimentos en la Universidad de la Salle en octubre
de 2004, expuesto por una funcionaria del Ministerio de Agricultura y desarrollo Rural.
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2.2 MARCO NORMATIVO
2.2.1 Normas Técnicas de Calidad
A continuación se presenta las normas, sobre las cuales está basado este trabajo,
con una breve reseña y su importancia en la estandarización de los procesos.
 Normas NTC – ISO 9000:2000 y NTC- ISO 9001:2000
Hacen parte de la familia de normas ISO 9000 y se enfocan en brindar la
información relativa a las organizaciones que desean diseñare implementar
sistemas de gestión de calidad.
La norma ISO 9000 se refiere a los fundamentos y el vocabulario referente a los
sistemas de calidad. Igualmente tiene ocho principios para la gestión de la calidad
en las organizaciones. Estos son: Enfoque al cliente, Liderazgo, Participación del
personal, Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor, Enfoque basado
en hechos para la toma de decisión, Enfoque de sistema para la gestión.
Sus fundamentos son:
- Base racional para los sistemas de gestión de la calidad: La empresa puede
aumentar la satisfacción del cliente, cumpliendo sus requisitos y necesidades. Un
sistema de gestión de calidad ayuda a las organizaciones a analizar los requisitos
del cliente, a definir los procesos que conducen a generar productos aceptables
para el cliente y además a tener esos procesos bajo control.
- Requisitos para los sistemas de gestión de la calidad y requisitos para los
productos: La norma ISO 9000 no establece requisito para producto. Establece
requisitos para lo s sistemas de gestión de calidad. Tales requisitos son genéricos
y aplicables a cualquier organización de cualquier sector económico, actividad o
tamaño.
- Enfoque de sistemas de gestión de la calidad: Se determinan las etapas para
desarrollar e implementar un sistema de gestión de calidad. También aplica al
mantenimiento y mejora del sistema de calidad existente.
- Enfoque basado en procesos: Para que una organización funcione
eficazmente, tiene que identificar y manejar los procesos que están interactuando
entre si.
- Política de la calidad y objetivos de la calidad: Se establecen para tener un
punto de referencia en la organización, y sirven para establecer los resultados que
se desean.
- Papel de la alta dirección dentro del sistema de gestión de la calidad: La
gerencia y/o la junta directiva es la responsable de incentivar y desarrollar
eficazmente el diseño e implementación del sistema de gestión de calidad en la
empresa, haciendo que todo el personal este involucrado e incentivado con ello.
- Documentación: Es la forma en que se comunica el sistema de gestión en la
organización. Esta permite cumplir los requisitos del cliente, repetitividad y
trazabilidad, proporciona evidencia y evaluar el sistema de gestión.
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- Evaluación de los sistemas de gestión de la calidad: Para ello se llevan a
cabo auditorias, revisiones del sistema de gestión y autoevaluaciones.
- Mejora continua: Es la búsqueda de aumentar la satisfacción del cliente. Se
utiliza información obtenida de los clientes y de las evaluaciones del sistema de
gestión.
- Papel de las técnicas estadísticas: Ayuda a interpretar la variabilidad de los
resultados, mediante la medición, descripción, interpretación y análisis de la
información.
- Sistemas de gestión de la calidad y otros sistemas de gestión: Es la parte
del sistema de gestión de la empresa relativo al logro de resultados de calidad,
basado en los objetivos de la calidad, puede estar ligado a otros sistemas de la
empresa.
- Relación entre los sistemas de gestión de la calidad y los modelos de
excelencia: Los modelos de excelencia permitirán comparar los resultados de la
empresa con el de otras organizaciones. El sistema de gestión de calidad
mediante el cumplimiento de requisitos permitirá una mejora de los resultados
interno de la empresa.

Respecto a la norma ISO 9001, referente a los requisitos del sistema de gestión
de calidad, se contemplan los siguientes elementos:
Los requisitos que deben cumplir las organizaciones se describen a partir del
numeral 4, a continuación.
- Sistema de gestión de Calidad: Se describen los requisitos generales que
deben cumplir las organizaciones que deseen diseñar e implementar un sistema
de gestión de calidad referente a los procesos propios de estas.
- Requisitos de la documentación: se debe contar con la política de calidad, un
manual de calidad, objetivos, procedimientos, otros documentos como formatos, y
todos los registros necesarios y requeridos por la norma para cada organización
en particular.
Numeral 5 menciona las responsabilidades de la dirección.
- Compromiso de la dirección: la gerencia debe mostrar su compromiso en el
desarrollo e implementación del sistema de gestión de calidad mediante
expedición y disposición de documentos y recursos.
- enfoque al cliente: La gerencia debe asegurar que se determinan y se cumplen
los requisitos del cliente.
- Política de calidad: La gerencia debe asegurar que esta es adecuada a los
propósitos de la empresa, que se comunica y que se actualiza permanentemente.
- Planificación: Establece los objetivos y asegura que se cumplen los requisitos
generales.
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- Responsabilidad, autoridad y comunicación: Se deben definir personas,
responsabilidades y autoridades para diferentes tareas y actividades del sistema
de gestión, y la información pertinente debe ser dada a conocer a todas las partes
interesadas.
- Revisión por la dirección: El sistema de gestión de calidad debe revisarse
planificadamente para asegurarse de su funcionamiento y necesidades de
actualización y mejora.
Numeral 6 se habla de la gestión de los recursos.
- Provisión de los recursos: Determinar y proporcionar los recursos al sistema
de gestión de calidad.
- Recursos Humanos: El personal debe tener las competencias para ejecutar
actividades correspondientes a sus procesos en aspectos de calidad. También se
deben llevar registros en cuanto a la educación, formación, habilidades y
experiencia.
- infraestructura: La infraestructura debe ser adecuada para lograr la conformidad
de los requisitos del producto.
- Ambiente de trabajo: Se debe asegurar que se de un ambiente propicio para el
cumplimiento de los requisitos.
Numeral 7 trata de la realización del producto o servicio.
- Planificación de la realización del producto: Planificar y desarrollar procesos
adecuados para la realización del producto. Estos deben ser coherentes con otros
procesos del sistema de gestión de calidad.
- Procesos relacionados con el cliente: Establecimiento de requisitos del
cliente, de otras partes interesadas, legales y de la organización. De igual manera
se deben revisar los requisitos del producto, y establecer canales de comunicación
con el cliente.
- Diseño y desarrollo: Se debe planificar lo que se va a diseñar, luego identificar
los elementos necesarios, proporcionar los resultados para verificarlos, se deben
efectuar revisiones para confrontar con lo planificado, luego se validad si el
producto puede satisfacer las necesidades del cliente; y cualquier cambio o
modificación se identifican y se sigue el mismo proceso. Todo debe quedar
documentado.
- Compras: El producto que se adquiere debe cumplir los requisitos de la
empresa, para ello deben seleccionarse cuidadosamente los proveedores. Se
debe mantener y manejar la información referente a producto comprados para
controlar este proceso.
- Producción y prestación del servicio: Se debe planear y prestar el servicio de
forma controlada. Se debe dar un manejo adecuado al producto para su cuidado,
preservación y los procesos que se llevan a cabo para tal fin.
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- Control de los dispositivos de seguimiento y medición: Determinar como
seguir y medir, mediante dispositivos, el producto para evaluar su conformidad con
los requisitos establecidos.
Numeral 8 trata de la medición análisis y mejora del sistema de gestión de
calidad.
- Generalidades: Se trata de la planificación e implementación de procesos de
medición, análisis y mejora.
- Seguimiento y medición: Se debe seguir la información de la percepción del
cliente. También se deben realizar auditorias internas para evaluar el desempeño
del sistema de gestión de calidad. Se realizan auditorias internas, seguimiento y
medición de procesos y de producto.
- Control del producto no conforme: Se trata de cómo manejar y/o hacer la
disposición final de los productos no conformes.
- Análisis de datos: El manejo adecuado de información permite verificar la
eficacia del sistema de gestión de calidad, y así puede determinarse donde puede
hacerse mejora continua para el sistema de gestión.
- Mejora: Se debe mejorar continuamente la eficacia del sistema. Se toman
acciones correctivas para eliminar la causa de las no conformidades, y toman
acciones preventivas para eliminar potenciales no conformidades y evitar que
estas ocurran.


NTC 5132

Esta norma tiene la misma estructura que la norma NTC-ISO 9001:2000, descrita
anteriormente. Esta norma surge de incorporar los principios HACCP, descritos
mas adelante, a la norma ISO 9001, para que sea adoptada por el sector de
alimentos.
 ISO 22000
Es una norma que establece los requisitos para desarrollar e implementar un
sistema de gestión de seguridad Alimentaria.
Hace énfasis en la comunicación que se debe mantener a lo largo de cadena de
alimentos para asegurar que todos los elementos relevantes de riesgo alimenticio
son identificados y controlados adecuadamente en cada paso de la cadena. Sus
principales elementos son:
Sistema de Gestión de Seguridad Alimentaria: La organización debe
establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de seguridad
Alimentaria y actualizarlo.
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En el alcance del sistema se deben especificar productos o categorías de ellos,
lugares de procesos y producción.
Se deben identificar, evaluar y controlar los riesgos de seguridad Alimentaria que
puedan ocurrir.
La documentación debe incluir la política de seguridad y objetivos; procedimientos
y registros, y el debido control de documentos.
Responsabilidad de la Dirección: La gerencia debe comprometerse con el
sistema de gestión de seguridad Alimentaria, por lo que los objetivos deben
respaldar el sistema. Se debe asegurar la política.
La planeación del sistema debe asegurar el cumplimiento de los requisitos y
objetivos. Se deben asignar responsabilidades y autoridades para el desarrollo e
implementación del sistema. Debe existir un equipo líder del sistema, que lo
maneje y se encargue de la educación y capacitación del personal.
Debe existir una adecuada y eficaz comunicación con los proveedores, clientes,
autoridades y potras partes interesadas. El personal que sea designado debe
comunicar la información tanto al personal como externamente.
Gestión de Recursos: Deben proveerse los recursos para el correcto desarrollo,
implementación y funcionamiento del sistema. El personal debe ser competente,
tener las destrezas y experiencia necesaria para la ejecución de sus tareas, para
ello debe educarse y capacitarse al personal, e identificar quienes tienen impacto
sobre la seguridad Alimentaria. Todo ello conlleva el mantenimiento de
documentos y registros.
La infraestructura debe adecuarse y mantenerse para cumplir los requisitos del
sistema de gestión de seguridad Alimentaria, de igual manera que el ambiente de
trabajo.
Planeación y realización de productos seguros: Planear y desarrollar procesos
necesarios para la realización de productos seguros. Adicionalmente se
establecen y verifican procedimientos y validación con la combinación de medidas
de control. Estas medidas son implementadas a través de HACCP.
Es necesario establecer, implementar y mantener programas de prerrequisito para
el control de riesgos no controlados por HACCP y deben implementarse a lo largo
del sistema de producción. Estos prerrequisitos deben documentarse en
instructivos, procedimientos o planes.
El análisis de riesgos debe conducir a identificar los productos o categorías de
productos en las que pueda ocurrir. La información utilizada para este fin, puede
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ser recolectada dentro de la empresa, puede basarse en la experiencia, puede ser
información externa o información de la cadena.
Se establece un Plan HACCP que se diseña o rediseña, el cual debe incluir:
riesgos controlados por el plan, limites críticos para cada punto de control,
monitoreo de procesos para cada punto critico, acciones tomadas si se sobre pasa
el limite critico, responsabilidad individual para ejecutar procesos de monitoreo, y
registro de resultados de monitoreo.
Verificación, validación, y mejoramiento: El equipo líder debe planear e
implementar procesos para la verificación, validación y mejoramiento del sistema.
El resultado de esto debe demostrar cumplimiento de requisitos, y asegurar la
actualización del sistema. Estos procesos son llevados según requisitos y verifican
el sistema por medio de auditorias, mejoran continuamente el sistema según
parámetros de la ISO 9001; ello permite la actualización del sistema de gestión de
seguridad alimentaria.

2.2.2 Sistemas de calidad y Códigos de Normas
 BPA
Prácticas generales para la producción de frutas y hortalizas frescas a lo largo de
la cadena alimentaria. Este sistema de inocuidad incluye los siguientes aspectos:
- Manejo del agua: La calidad del agua y la forma en como es utilizada influyen
directamente en la posibilidad de contaminar los productos. Además se debe
propender por el cuidado del recurso.
- Manejo del suelo: Identificar riesgos de contaminación por factores biológicos
o químicos que estén presentes en los suelos y que puedan afectar a los
productos sembrados. Se debe evitar la erosión causada por el uso excesivo
de maquinaria o el uso del agua.
- La fertilización: Conocer las necesidades nutricionales de las plantas y la
disponibilidad de elementos presentes en el suelo para hacer un fertilización de
productos y cantidades adecuadas. Así se evita contaminación del suelo y el
agua, y la residualidad en los productos para consumo.
- Protección de cultivos: Para el control de plagas se debe implementar un
sistema integrado para hacer uso adecuado de plaguicidas, combinado con
control cultural. Esto evita la contaminación del suelo y el agua, y la
residualidad en los productos, muy peligroso para la salud humana.
- Recolección y manejo poscosecha: Dar el manejo adecuado a los productos
desde la recolección hasta el acopio o antes de entregarlo al cliente. De no
hacerlo adecuadamente se puede afectar la calidad de los productos. Se debe
limitar el riesgo de contaminación.
- Elementos de apoyo para labores productivas: El uso adecuado de
herramientas, equipos y utensilios, y almacenamiento y manejo de residuos de
insumos, determina un mínimo de pérdida de productos y aumentan la
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rentabilidad; siendo necesarios limpiarlos y desinfectarlos para evitar la
contaminación de los productos.
Salud, seguridad y bienestar de los trabajadores: El personal debe estar o
ser capacitado para realizar las actividades de manera segura para ellos y para
el producto. Se deben garantizar instalaciones adecuadas para asegurar la
salubridad, y garantizar las normas de higiene.
Trazabilidad y registros: Identificar origen y procedencia de los productos
para determinar la responsabilidad de cualquier incidente que ponga en riesgo
la inocuidad de los productos. Diligenciar adecuadamente los registros de
producción y control de calidad de cada lote.

 BPM
Prácticas que se aplican en las operaciones de poscosecha. Sus principios
generales son:
- Diseño físico y sanitario: Garantizar que la construcción impida el ingresos
de agentes de contaminación y que mantenga las condiciones de aseo en su
alrededor.
- Instalaciones sanitarias: La construcción debe contar con servicios sanitarios
bien ubicados, en cantidad suficiente, bien dotados. También debe contar con
lugares adecuados para el descanso y consumo de alimentos. Vertieres
adecuados y bien ubicados y casilleros.
- Prácticas higiénicas y medidas de protección: Uso de vestuario adecuado
para la realización de actividades. Buen estado de salud del personal que
manipula alimentos, realización de buenas prácticas higiénicas, lavado correcto
de las manos.
- Educación y capacitación: Tener un programa de capacitación en educación
sanitaria y manipulación de alimentos. Deben existir letreros alusivos a la
limpieza y aseo del personal.
- Abastecimiento de agua: Deben existir procedimientos escritos sobre manejo
y calidad del agua. Todos los elementos relacionados con la calidad y
prestación del servicio adecuados para mantener la calidad del recurso.
- Manejo y disposición de residuos líquidos: Que estos residuos no
representen riego de contaminación para los productos ni áreas de contacto.
- Manejo y disposición de desechos sólidos: Se debe contar con recipientes
adecuados, bien ubicados e identificados para la recolección de estos
desechos. Manejo adecuado de frecuencias de retiro de basuras, lavado de
recipientes.
- Limpieza y desinfección: Deben existir procedimientos escritos de limpieza y
desinfección. Igualmente registros de realización de estas actividades en
diferentes áreas. Se deben tener definidos claramente los productos utilizados
y su forma correcta de uso.
- Control de plagas: Deben existir procedimientos escritos para este fin.
Igualmente registros de programas de aplicación de productos. Deben haber
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dispositivos bien ubicados para controlar plagas. Los productos deben estar
rotulados y bien almacenados.
Equipos y utensilios: Equipos y utensilios deben ser de materiales inertes
como acero inoxidable, de fácil limpieza, y deben estar en buen estado.
Higiene locativa: El área de proceso o producción debe estar alejada de focos
de contaminación, en buen estado, bien ventilada, bien iluminada, y ordenada
y aseada.
Materias primas e insumos: Deben existir procedimientos para el control de
calidad de estas. Dar adecuado almacenamiento. Llevar registros de
conservación, de rechazos y contar con las fichas técnicas de los productos.
Envases y empaques: Deben estar limpios, inspeccionarse antes de su uso, y
darles correcto almacenamiento.
Operaciones de fabricación: Deben realizarse en condiciones que garanticen
la protección y conservación del alimento.
Almacenamiento de producto terminado: realizarlo en un sitio que reúna
condiciones sanitarias para la conservación del producto.
Condiciones de trasporte: Deben excluir la posibilidad de contaminación y
garantizar las condiciones requeridas por el producto. Los vehículos deben
estar en buenas condiciones mecánicas y sanitarias.
Salud ocupacional: Deben existir equipos e implementos de seguridad en
buen funcionamiento y bien ubicados. Operarios bien dotados, los trabajadores
afiliados a ARP. Debe existir programas de salud ocupacional y seguridad
industrial.
Aseguramiento y control de la calidad: Verificar documentación existente en
cuanto a calidad, manuales, procedimientos, fichas técnicas, programas de
auditorias o inspecciones, programas de control de calidad bajo
responsabilidad de profesionales o técnicos capacitados.

 HACCP
El análisis de riesgos y puntos críticos de control consta de siete principios.
Previamente se deben hacer descripciones de productos a través de fichas
técnicas e identificar su uso final y elaborar un diagrama de flujo del proceso.
Sus siete principios son:
- Identificar los posibles peligros: y evaluar su gravedad y probabilidad de
ocurrencia, y determinar medidas preventivas para su control.
- Identificar los Puntos Críticos de Control (PCC): Determinar puntos
procedimientos o pasos que pueden ser controlados para eliminar un peligro o
evitar que ocurra.
- Establecer limites críticos: Criterios que se marcan como aceptables para la
seguridad de un producto.
- Establecer un sistema de monitoreo o vigilancia: Medición u observación
programada para comprobar que un Punto Critico de Control esta bajo control.
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Establecer acciones correctivas: Se deben tomar cuando se detecta que un
PCC no esta bajo control.
Establecer el sistema de documentación: Incluir todos los procedimientos y
registros apropiados para estos principios y su aplicación.
Establecer procedimientos para la verificación: Deben confirmar que el
sistema esta funcionando eficazmente.

 EUREPGAP
Es un sistema de Buenas prácticas agrícolas diseñado por cooperativas europeas
del sector de producción y comercialización de productos hortofrutícolas.
Básicamente tiene los mismos elementos de las BPA, pero considera otros, que
son:
- Salud, seguridad y bienestar laboral: Brindar a los trabajadores todas las
condiciones, equipos, dotaciones y elementos necesarios para que en la
realización de su trabajo eviten adquirir enfermedades laborales, para
proteger su integridad y además que su trabajo les permita alcanzar un
grado realización y satisfacción personal.
- Medio ambiente: Se trata de que la actividad agrícola y humana genere el
menor impacto negativo en el medioambiente y sus ecosistemas que se
encuentren en contacto con la actividad productiva.

2.2.3 La Ley 811 de 2003
A través de la creación de la Ley 811 de 2003 con el esfuerzo del Presidente y su
Ministro de Agricultura, con el fin de ayudar el incremento de la ganancia de los
productores de alimentos, también ayudar a su asociación, integración vertical de
la cadena agrícola por parte de los mismos, se fortalece en el sector la
comercialización de productos agropecuarios, y de esta manera se busca darle
una ayuda a los productores que están buscando nuevas formas de hacer su
negocio.
La producción de hortalizas, es un frente preferente de operaciones de las
SAT 20 , entre otros, ya que existen muchos pequeños productores, quienes deben
vender sus cosechas a medianos o grandes comercializadores. Estos productores
se benefician de unir sus esfuerzos. Estos operarán a mayor escala y tal vez
logren convertirse en comercializadores en el exterior y tener gran poder de
negociación.
Para solucionar este problema existe la posibilidad de creación de microempresas

20

Las SAT (Sociedades Agrícolas de Transformación) tienen como finalidad que los productores asociados se
conviertan en entes de comercialización principalmente. Figura creada por la Ley 811 de 2003.
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en el campo, a través del PADEMER 21 , como una posibilidad de financiación,
adicional a las comúnmente conocidas; también impulsado por el gobierno
nacional.
Entonces dadas las características de estas empresas, las ayudas del gobierno, y
las oportunidades de los mercados internos y externos, se debe dar paso a
construir un modelo de gestión 22 que permita alcanzar los estándares exigidos por
tales mercados, y que de esta manera obtengan la certificación correspondiente,
para entrar a otros países y satisfacer consumidores potenciales a nivel local e
internacional.

21

Programa de Apoyo al Desarrollo de Microempresa Rural.
Diseño de un modelo para la evaluación de la gestión en empresas asociativas productoras de hortalizas
certificadas en clima frió. Proyecto de investigación realizado por Claudia Patricia Álvarez y Carlos Arango.
22
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3. DISEÑO METODOLOGICO
3.1 METODOLOGIA PARA LA ESTANDARIZACION DE PROCESOS
Para la realización de este trabajo se utilizó el enfoque por procesos, basado en
las normas NTC ISO 9000:2000, NTC ISO 9001:2000, y la nueva norma ISO
22000:2005 ya que son herramientas estandarizadas de carácter internacional,
por cuanto viabilizan y son compatibles con el objeto de la empresa hortícola con
miras a los mercados nacionales e internacionales.
Según estas normas existe y desarrolla el siguiente procedimiento:

a) Identificación de las partes interesadas y sus necesidades
Con base en la información secundaria, se revisarán las necesidades y
expectativas que tienen los consumidores.
b) Identificación del Producto(s) o servicio
Aquí se define cual y como debe ser el o los productos y/o servicios que esos
mercados necesitan o exigen, para actuar sobre esto y lograr obtener productos
y/o servicios deseados.
c) Identificar la última actividad
Cual fue la última actividad que debió realizarse para obtener el producto y/o
servicio deseado.
d) Identificar actividades previas
Desde la primera actividad se devuelven las actividades, una a una, hasta la
primera que se realiza.
e) Identificar actividades de control
Estas controlan las actividades operacionales con el fin de obtener un producto o
servicio de calidad y estandarizado. (Como ensayos, verificaciones, entre otras)
f) Identificar actividades de soporte
Estas actividades ayudan a que los procesos sean más eficientes, como por
ejemplo capacitación, contratación, acceso a materiales, etc.
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g) Agrupar actividades
Se agrupan las actividades afines para conformar procesos.
h) Asignación de nombres
Se le designa un nombre a esos procesos conformados, con el fin de que sean
reconocidas las actividades que lo conforman, al tener presente el nombre.
i) Caracterización de procesos
A cada proceso identificado se le asignan sus respectivas entradas y salidas, las
actividades realizadas de operación, control y soporte, los recursos que requieren
dicha actividad, requisitos legales, controles, los indicadores, documentos.
Aplicación del ciclo PHVA.
En la estandarización de los procesos, se aplicó el ciclo PHVA para agrupar las
actividades que dan dentro de las empresas hortícolas, dándoles un orden dentro
de este ciclo, permitiendo que los dueños de los procesos identifiquen en las
actividades a que etapa del ciclo pertenecen, y así se le da un orden a la ejecución
y desarrollo del proceso.
Al proponer que las actividades se desarrollen a través de la implementación del
ciclo PHVA se busca que, además de organizar dichas actividades, se comience a
dar un proceso de mejora continua en la empresa hortícola.
j) Identificación de procesos claves
Luego de haber identificado todos los procesos, se seleccionan las actividades
que son claves, es decir que generan valor, en el desarrollo de la actividad de
negocio, para enfocar los esfuerzos en estas y así lograr la competitividad
deseada.

3.2 TECNICAS PARA RECOLECCION DE INFORMACIÓN
Como principal elemento para recopilar la información de las empresas hortícolas,
se utilizaron las técnicas de observación y realizaron entrevistas estructuradas (ver
anexo con instrumento utilizado) con personas de todos los niveles de estas
organizaciones, desde el gerente, pasando por secretarias, supervisores, hasta
operarios, incluyendo a los productores y comercializadores.
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Se recurrió al levantamiento de información de las empresas cooperativas
Coomagro, CoophortiCota, y La Fortaleza, ubicadas en el municipio de Cota
Cundinamarca.
Se eligieron las empresas de este municipio debido a que son organizaciones que
se han consolidado con el tiempo y gozan de reconocimiento en el sector, y
además porque en este municipio la actividad hortícola es de las más importantes
y fuertes de la sabana de Bogotá.
La actividad agrícola que se práctica en estos sistemas de producción es
convencional, y no existe la iniciativa de cambiar este sistema productivo.
Se diseñó un formato de entrevista, el cual permitió identificar las actividades
llevadas a cabo en cada parte del sistema empresarial, al igual que los demás
elementos que conforman los procesos que se llevan a cabo en estas empresas.
Adicionalmente se realizaron entrevistas a productores de hortalizas, para
recopilar la información necesaria para los procesos de producción, algunos de
estos eran socios de las empresas ya mencionadas.
Se requería identificar, las entradas de los procesos, los proveedores de cada
proceso, los responsables, el objetivo de cada proceso, los recursos con que se
contaba, las salidas, y los clientes. Además se logró identificar algunos
indicadores que se usan como control de las actividades y procesos que realizan.
Estas entrevistas se aplicaron al personal de gerencia, incluyendo sus gerentes, al
personal operativo, secretaría, Jefes de personal, y conductores contratados para
prestación del servicio.
La realización de estas entrevistas, que se llevaron a cabo en las sedes de acopio
de la cooperativas, permitió llevar a cabo una conversación informal con las
personas a las que se le realizo, permitiendo obtener información adicional que
sirve como soporte para la realización del trabajo, y al mismo tiempo identificar
otras necesidades de las empresas que pueden servir para futuras
investigaciones.
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4. ESTANDARIZACIÓN GENERICA DE PROCESOS PARA EMPRESAS
HORTICOLAS
Los procesos que se han estandarizado son lo que se encontraron en la cadena
de valor genérica para la empresa hortícola.
En esta cadena se encuentran cuatro eslabones principales, y en cada uno de
ellos se llevan a cabo procesos que permiten el flujo de productos y servicios
hortícolas a través de esta.
Se estandarizaron los procesos que se desarrollan en las empresas hortícolas.
Adicionalmente, como medio de seguimiento al cliente, se ha desarrollado un
proceso y se han propuesto actividades dentro de otros procesos que permiten
evaluar la satisfacción del cliente, y el desempeño de la empresa ante sus
necesidades.
CADENA DE VALOR
EMPRESA HORTICOLA

PRODUCCION

Desde la
planificación
del cultivo y
sus
recursos,
hasta la
cosecha

ACOPIO

COMERCIALIZACION

Desde la
poscosecha,
hasta el
despacho de
producto

Desde la
negociación con
el cliente, hasta
la entrega del
producto a este
según requisitos
y condiciones
acordadas

Retroalimentación

Figura 3. Cadena de Valor para empresas hortícolas
Fuente: Autoría del Investigador
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CONSUMO

Desde la
compra a la
empresa o
al
mayorista,
hasta el
grado de
satisfacción
recibido

Para dar una comprensión general, los procesos de los que trata este trabajo, se
han desarrollado teniendo en cuenta sus diferentes tipos, como son, gerencia,
operativos, de soporte, medición y mejora.
Igualmente se han identificado tres grupos o espacios donde se desarrollan estos
procesos, teniendo en cuenta como se desarrollan las actividades del sector
hortícola, y son producción, las cooperativas como integradoras de la cadena, y
comercialización. Todos estos procesos se enuncian a continuación.

4.1 CARACTERÍSTICAS DE LAS EMPRESAS HORTICOLAS EN ESTUDIO

4.1.1 Naturaleza de las empresas
Estas empresas principalmente han surgido y se han organizado como
organizaciones de carácter asociativo, ya que sus socios encuentran así la
oportunidad de ser competitivos y de generar mejores canales de
comercialización.

4.1.2 Ubicación de las empresas
Las empresas hortícolas en estudio, se ubican en el municipio de Cota,
departamento de Cundinamarca, ya que en este municipio, en particular, la
actividad agrícola, especialmente la horticultura, ocupa uno de los primeros
renglones de la economía. Por lo tanto, debido a esa actividad, se han dado los
espacios para la creación de empresas hortícolas con el fin de mejorar la
comercialización de sus productos.

4.1.3 Estructura organizacional genérica
JUNTA DIRECTIVA
ASESOR LEGAL

ASESOR CONTABLE
GERENCIA

ÁREA OPERATIVA

ÁREA CONTABLE

ÁREA COMERCIAL

OPERARIOS

Figura 4. Organigrama genérico de las empresas hortícolas en estudio
Fuente: Autoría del investigador
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4.2 PROCESOS EN LAS EMPRESAS HORTICOLAS
En estas empresas, por su naturaleza, se llevan a cabo procesos que van desde
la producción hasta la comercialización y venta al detal.
En la caracterización de procesos que se realizó en este trabajo, se identificaron
los procesos de la empresa hortícola, clasificándolos en sus respectivos tipos
como son:
o PROCESOS DE GERENCIA
− Dirección
− Gestión financiera
− Planeación Estratégica
− Comunicación con el cliente
o PROCESOS OPERATIVOS
− Producción
− Poscosecha
− Comercialización
o PROCESOS DE SOPORTE
− Facturación
− Pagos
− Transporte
− Gestión del personal
o PROCESOS DE MEDICION, ANÁLISIS Y MEJORA
− Revisión por la Dirección
La descripción detallada de cada uno de los procesos de las empresas hortícolas
se encuentra en el manual de procesos.

4.2.1 Procesos Gerenciales
Varían mucho de una empresa a otra, dependiendo de los recursos con que se
cuenta, a la cultura de la empresa y su tamaño administrativo.
Para realizar la estandarización de estos procesos se tiene en cuenta las
referencias que hace la norma ISO 22000, en conjunto con la ISO 9000, respecto
a la gerencia; pero también teniendo las actividades propias de la empresa
hortícola.
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Sin embargo es claro precisar que los procesos propuestos a continuación no son
únicamente los que se deben ejecutar, o que sean la única opción. Estos deben
ser tomados como una base estratégica en la formulación de sistemas que
garanticen la eficacia y eficiencia de la empresa, la cual debe identificar sus
propias necesidades para determinar que procesos adicionales requiere para su
buen funcionamiento y satisfacción de las partes interesadas como son
empleados, proveedores, clientes, etc.
Es claro precisar que por la naturaleza de las empresas hortícolas, la gerencia
esta encargada de un número bastante elevado de actividades, que incluso en
ocasiones va desde procesos operativos hasta otros de alta gerencia. Por esta
razón y teniendo en cuenta la información obtenida de los gerentes de estas
empresas y también las recomendaciones de las normas de calidad, se formularon
los procesos que se presentan a continuación, como una síntesis sobre la cual se
pueden elaborar sistemas de gestión de calidad.
Cabe anotar que se tuvieron en cuenta las especificaciones de códigos de normas
y sistemas de calidad, como son BPA, HACCP, ISO 9000, e ISO 22000 como
herramientas para la estandarización de estos procesos gerenciales, no solo por
su validez y aceptación a nivel mundial, sino porque exceden las normas y
requerimientos legales, y porque contemplan aspectos de carácter administrativo
que hacen sinergia con elementos básicos, generando así factores de
competitividad no solo para la gerencia, si no para toda la empresa y para el
sector.

4.2.2 Procesos Operacionales
Estos se refieren básicamente a la realización de tareas que origina la razón social
de la empresa, y están dados por las características de la misma, sin embargo
cabe aclarar que se presentan casos en que las empresas hortícolas consideran
algunos de estos procesos dentro de los gerenciales, por lo que este documento
sugiere que se revisen y se alineen según las estructuras de procesos que
describen las normas administrativas y de calidad.
Estos procesos están íntimamente ligados con las políticas, objetivos y estrategias
que la empresa tiene definidos en su planeación, ya que la realización de estos,
permitirá alcanzar las metas y objetivos que se han trazado previamente con el fin
de ser más competitivos y crecer consolidándose dentro de sus mercados, a
través de la satisfacción de sus clientes y demás partes interesadas.
Lo que realmente cobra importancia de estos procesos dentro de las empresas
hortícolas es que muchas veces van desde el campo de cultivo hasta la venta al
cliente, es decir, porque ocupan un segmento largo dentro de la cadena de valor
del sector, y es aquí donde la ejecución adecuada de un sistema operativo basado
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en elementos de calidad e inocuidad de alimentos permite asegurar que los
estándares de los productos cumplan con los requisitos del cliente, y es así como
se genera la competitividad operacional en estas empresas.
Para que se pueda dar esta realidad es fundamental el compromiso y esfuerzos
de la dirección en fomentar entre sus asociados, sus trabajadores y proveedores
de servicios una nueva cultura, la cual puede darse a través de capacitaciones,
eventos y otras actividades que permitan que estas partes involucradas tomen
conciencia de la importancia de la transformación que se debe llevar a cabo para
enfrentar los cambios, problemas y retos que traigan las nuevas tendencias en
cuanto a consumo de alimentos frescos, políticas gremiales, tratados
internacionales y demás factores que puedan afectar o incidir sobre las
actividades propias del sector.
Además es importante aclarar esa importancia ya que en los procesos
operacionales es en donde más manipulación sufren los productos hortícolas, esto
genera factores de riesgo en la inocuidad y calidad de los alimentos, y es aquí en
gran medida, de donde dependerá la exitosa comercialización de los productos en
cuanto a calidad, se reitera, inocuidad, presentación y preservación de hortalizas
para el consumidor final.

4.2.3 Procesos de Soporte
Facturación, pagos, transporte, y gestión de personal son los procesos que se
consideraron como de soporte debido a las características como se realizan y
porque no están relacionados directamente con el producto.
Es en este segmento de procesos donde se presentó mayor complejidad de
identificación y estandarización debido a un hecho particular presente en las
empresas, dada su naturaleza, y es que actividades particulares de esos procesos
son llevadas a cabo por la gerencia, o incluso los mismos procesos, como tales,
se consideran como procesos de tipo gerencial, y en otros casos funcionan como
procesos aislados, como una organización independiente dentro de la empresa.
Para poder descifrar este conflicto generado en estas actividades, principalmente
de facturación y pagos, al igual que los del área de Gestión Humana; debió
establecerse un marco para agrupar las actividades propias de cada tipo de
procesos y generar su posterior estandarización.
Pero esta labor lograda con este trabajo queda simplemente como una teoría y
recomendación, ya que el conflicto de actividades continúa presente en las tareas
diarias de las empresas hortícolas, aclarando que se llevan a cabo de manera muy
diferente en cada una de estas organizaciones.
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Sin embargo estos procesos, descritos a continuación, son de soporte a la
gerencia principalmente y es una característica común en las empresas.
El transporte es de soporte para las operaciones, aunque en algunos casos ha de
ser de soporte y se convierte en operacional, según el movimiento y la temporada
en la que se requiera.
Para este último caso del transporte, así sea un proceso que varía en su
naturaleza, las recomendaciones son las mismas ya que el objetivo y requisitos de
este son las mismas, así sea de soporte u operacional.

4.2.4 Procesos de medición, análisis y mejora
Estos procesos no se dan en las empresas con las que se realizó este trabajo, y
como la intención no es generar un proceso de certificación, simplemente se
sugirió el proceso que se menciona a continuación, ya que se consideró como un
elemento importante para estas empresa, como para cualquier otra, ya que se
debe revisar los resultados permanentemente para mejorar día a día en el trabajo
que se realiza.
Este proceso es la base de este grupo de procesos, ya que la empresa puede, a
partir de este crear y desarrollar otros procesos que permitan ejecutar un ciclo de
mejora continua. Eso se traduce en un elemento de competitividad en la empresa
hortícola.
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5. MANUAL DE PROCESOS
Este Manual de Procesos para empresas hortícolas ha sido desarrollado basado
en la información de las empresas y siguiendo las recomendaciones y sugerencias
de normas y sistemas de calidad internacionales.
La importancia de este manual para las empresas hortícolas se da en el entorno
de la cadena de valor de la empresa, donde se realizan los procesos
estandarizados en este trabajo. Esa importancia radica básicamente en enfoque
hacia el cliente, el cual está basado en la calidad del producto y/o servicio, de tal
manera que se apunta al cumplimiento de los requisitos del mercado actual de
hortalizas.
Es la calidad en los productos y/o servicios la que finalmente reconocerán los
clientes, porque las nuevas tendencias de mercado hacen que se de un cambio de
cultura y costumbre en el consumo de alimentos, y es por eso que se busca
generar ventajas competitivas por medio de la implementación y ejecución de
procesos más eficientes.
Adicionalmente se brinda una herramienta a la empresa hortícola, con la cual se
puede conocer elementos básicos para implementar normas de calidad e
inocuidad, como por ejemplo BPM o HACCP, no solo para cumplir requerimientos
legales, si no también con el objeto de alcanzar un grado mayor de cultura
organizacional en torno a la calidad y así mismo poder optar a una implementación
de un sistema de calidad tal como ISO 9000:2000 o el nuevo sistema de calidad e
inoculad alimentaria como es la norma ISO 22000:2005.
En este sentido cobra especial importancia la creación y desarrollo de este manual
de procesos, ya que no solo puede contribuir a generar ventajas competitivas
dentro de la empresa, sino que también abre una puerta al mundo de la calidad,
una nueva dimensión a la que todas empresas se dirigen.
Contar con un manual de procesos en la empresa garantiza el desarrollo de las
actividades, identificándolas dentro de cada proceso, y así todas las personas las
pueden realizar con un parámetro y de la misma manera, y eso asegura que los
resultados serán homogéneos y previsibles y se ajustarán a los objetivos de la
empresa y a los requisitos de los clientes.
El presente manual es una guía de estandarización de procesos para las
empresas hortícolas, y puede ser implementado por estas según su grado de
desarrollo o niveles de implementación de políticas de calidad.
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1. PRESENTACION DEL MANUAL
El propósito de este manual es establecer procesos estandarizados para
empresas hortícolas.
Se presta como una herramienta para que estas organizaciones identifiquen las
actividades propias de cada proceso, realizándolas de tal manera que se mejora la
eficiencia de los procesos y se mejora continuamente.
Esto permite generar competitividad, ya que se incorporan elementos de calidad,
que permiten reducir costos, y aumentar la satisfacción de los clientes, haciendo,
esto ultimo, que la empresa se fortalezca en el mercado.
1.1 Indicaciones para el uso del manual
Las actividades se han agrupado en orden lógico de ejecución, y se ordenaron
según el ciclo de mejora continua PHVA (Planear, Hacer Verificar, Actuar).
Se tomaron como base las actividades que se encontraron siendo realizadas en
las empresas hortícolas, es decir que se realizan en más de una empresa.
Las actividades base de los procesos son las que aparecen en letra negra, cuya
información fue obtenida directamente por lo trabajadores de la empresa, y de
cada área de esta.
Las actividades que se encuentran en letra azul, son las actividades que se han
propuesto en este manual para hacer más eficientes los procesos, y asegurar el
logro de los objetivos. Estas actividades son recomendadas por las normas de
calidad sobre las que ya se ha hablado anteriormente.
Existe una actividad en rojo, esta ha sido propuesta por un agricultor,
considerando que al realizarla mejoraría los resultados de sus cultivos.
En el cuadro superior se ha establecido que tipo de proceso es, su objetivo por
cumplir, el alcance que tiene y fundamental, el responsable del desarrollo y
resultados de la actividad, siempre debe existir quien dirija y se haga cargo de un
proceso.
La realización de estos procesos conduce a resultados que generaran ventajas
competitivas, haciendo a la empresa más fuerte, y logrando que esta avance hacia
nuevos horizontes empresariales y de negocios.
Existen unos cuadros denominados “Otros”, y “registro” en la tabla de indicadores,
los cuales aparecen en blanco. Se han dejado así para permitir que en las
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empresas introduzcan elementos que consideren que deben ocupará esos
espacios, según sus propios requerimientos.
En algunos procesos el cuadro “Procesos de Soporte” esta en blanco, porque no
se registraron en las empresas o no existen. Si la empresa considera que debe
existir un proceso de soporte puede3 incluirlo en esta cuadro.
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2. OBJETIVOS
2.1 Objetivo General
Identificar, integrar y proponer actividades similares, y que interactúan entre si
para formar procesos estandarizados, los cuales contribuyen a mejorar la eficacia
y a generar factores de competitividad en empresas hortícolas.

2.2 Objetivos Específicos
•

Definir todas las actividades que se desarrollan en cada empresa.

•

Analizar las actividades que son similares o tienen el mismo objetivo para
identificar que recursos se necesitan para ejecutarlas, y quienes son sus
responsables.

•

Identificar las nuevas actividades que deben ejecutarse para cumplir las
expectativas y requisitos de los clientes; que los trabajadores estén a gusto, y
que los socios se encuentren conformes con los resultados de la empresa.
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3. TERMINOS Y DEFINICIONES DEL MANUAL
•

Alcance del proceso: la identificación de la cobertura del proceso, donde
comienza y donde termina dicho proceso.

•

Documento: Información y su medio de soporte.

•

Indicador: es una herramienta que mide el desempeño de un proceso.

•

Mapa de procesos: es la forma grafica como funciona la organización para
prestar un servicio o producto.

•

Objetivo del proceso: o propósito, lo que se quiere lograr con las actividades
del proceso.

•

PHVA: Es un ciclo de mejoramiento continuo permanente, que se desarrolla a
lo largo de un proceso, para que este sea más eficiente.

•

Partes Interesadas: son organizaciones públicas o privadas, o personas
interesadas en el desempeño o resultados de la organización.

•

Proceso: Conjunto de elementos relacionados entre si, que interactúan para
transformar entradas en resultados.

•

Proceso Gerencial: son los procesos que orientan a la organización al
cumplimiento de sus objetivos.

•

Proceso de Mejora: permite tomar acciones para remediar las fallas o
debilidades de los procesos de la empresa.

•

Proceso Operativo: permiten la realización del producto o la prestación del
servicio.

•

Proceso de Soporte: Son los que apoyan la ejecución de los otros procesos y
no intervienen directamente con el producto o servicio.

•

Registro: documento que proporciona evidencia de alguna actividad realizada,
pero no puede ser actualizado.

•

Responsable del proceso: la persona que vela por el cumplimiento eficaz de
las actividades del proceso, incluyendo el bienestar de las personas y la buena
gestión de los recursos.
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4. MAPA DE PROCESOS DE EMPRESAS HORTICOLAS
PROCESOS GERENCIALES

PRODUCCION

POSCOSECHA

COMERCIALIZACION

PROCESOSGESTIÓN DE PERSONAL DE SOPORTE
GESTIÓN DE
PERSONAL

RACTURACION

PAGOS

PROCESOS DE MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA
REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN

Figura 5. Mapa de procesos para empresas hortícolas de la sabana de Bogotá
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TRANSPORTE

SATISFACCION

PLANEACIÓN
ESTRATEGICA

Clientes, socios, trabajadores

COMUNICACIÓN
CON EL CLIENTE

GESTIÓN
FINANCIERA

PROCESOS OPERATIVOS

REQUISITOS

Clientes, socios, trabajadores

DIRECCION

5. DESCRIPCION Y CARACTERIZACIÓN DE LOS PROCESOS
Todos los procesos que se han estandarizado para las empresas hortícolas se
explican a continuación, y para cada uno de ellos se ha elaborado un formato de
caracterización del proceso en el que se encuentran detallados todos los
elementos y se hace una visualización global de toda la información del proceso.
Este formato se encuentra en la hoja siguiente a la del comentario escrito.

5.1 PROCESOS DE GERENCIA
a. Dirección
b. Gestión financiera
c. Comunicación con el cliente
d. Proceso de Planeación Estratégica
5.1.1 El proceso de Dirección
En las empresas hortícolas debe dársele toda la importancia a este proceso, ya
que del manejo que se le de a la empresa, depende en gran parte el éxito de la
misma a través del tiempo.
Este proceso debe estar en cabeza del Gerente General o en su defecto de una
persona designada para tal fin por la Junta Directiva, y siempre se debe contar con
el apoyo y soporte de la misma junta, con el fin de brindar los recursos y el apoyo
requerido para realizar una buena gerencia.
Este proceso básicamente busca que la empresa hortícola opere a satisfacción de
todos, desde sus trabajadores, sus socios, las instituciones gubernamentales que
la rijan, hasta sus clientes, y así ser más competitiva.
La esencia es planear y ejecutar los planes, proyectos y demás acciones que se
hayan trazado con la asamblea general y/o la junta directiva con el fin de proyectar
y conseguir buenos resultados en el plazo estipulado.
Es indispensable para poder llevar a cabalidad este proceso, que el gerente, o
quien haga las veces de el, conozca a fondo las actividades que debe realizar
para cumplir los objetivos, y para ello debe llevar a cabo el manejo de toda la
información y hacer la gestión necesaria ante quien corresponda para que dicho
proceso sea eficaz.
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DIRECCIÓN
NO MBRE DEL PROCESO
Operativo
Soporte
Gerencial
TIPO DE PROCESO
DUEÑO DEL PROCESO Gerente General
OBJETIVO Planear y ejecutar todas las actividades para que la empresa opere a satisfacción de las partes interesadas y sea más competitiva
ALCANCE Desde la recopilación de la información, planeación, hasta la ejecución de planes y proyectos

CONTROLES
Cantidades de Productos
Calidad del producto
Cumplimiento
Manejo de cosecha

RECURSOS
Económicos (Dinero)
Humanos (Trabajadores)
Físicos (Instalaciones)
Tecnológicos

SUBPROCESOS O ACTIVIDADES

PLANEAR

ENTRADAS
Información Financiera
Informe de Ventas
Documentos Legales
Información de socios y
clientes
Información de Mercados

HACER

PROVEEDORES
Asamblea General
Auxiliar contable
Operarios

Manejo de pedidos
ventas
Gestión de asociados
Sistema de gestión de inocuidad alimenticia
Establecer, mantener y aumentar satisfacción del
cliente
Requisitos legales y reglamentarios
Indicar la naturaleza de los riesgos de la inocuidad
Contactos con clientes y Distribuidores
Consecución de productos
Manejo de cartera y finanzas
Representación Legal
Métodos para medir el desempeño de la empresa
Identificar necesidades y expectativas de las partes
interesadas
Comunicar a toda la organización requisitos de calidad

OTROS

ACTUAR

VERIFICAR

Recepción de pedidos
Resultados de Auditorias y evaluación de desempeño
Continuidad y efectividad del sistema de inocuidad y
calidad
Control de Documentos
Realizar informes
Abrir Mercados
Acciones correctivas respectivas
Acciones preventivas

SALIDAS
Informe de Gerencia
Proyecciones finanacieras
y de mercado
Acciones Correctivas y
Preventivas

CLIENTES
Consejo de administración
de la cooperativa

REGISTROS

DOCUMENTOS

Facturas
Cuadernos de pedidos
Bases de datos de mercados

Libreta de Contactos
Carpetas de clientes y socios

Auditorias
Resultados de Procesos
Resultados de sistemas de
calidad e inocuidad

Asamblea General

Normas técnicas pertinentes
Reglamentaciones legales
vigentes
Manual de calidad

PROCESOS DE APOYO
Contabilidad
gestión financiera
Planeación Estratégica
Operativos y soporte

TABLA DE INDICADORES
INDICADOR

FORMULA

FRECUENCIA

UNIDAD DE
MEDIDA

META

Mensual

%

0% PNC

Gerente

Mensual

%

20%

Gerente

Trimestral

%

20%

RESPONSABLE

Sistema de calidad e inocuidad Producto no conforme/ Producto total Gerente - operarios
Incremento de ventas
Nuevos clientes

( Ventas del periodo anterior/Ventas
del periodo actual)
Clientes Antiguos/Total clientes
actuales

Cuadro Nº 12. Caracterización del proceso de Revisión por la dirección
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5.1.2 Proceso de Gestión Financiera
Este proceso garantiza el desempeño adecuado del manejo financiero de la
empresa.
Se trata básicamente de analizar toda la información de cuentas, estados
financieros, y demás elementos que sean propios del recurso financiero y
económico, y a través de este análisis determinar que plan de acción se llevará a
cabo para los resultados en términos económicos sean óptimos y se ajusten a la
situación real de la empresa.
Este proceso debe llevarse a cabo por un Contador Público, o quien esté
capacitado para ello, y debe estar en constante comunicación con el gerente para
poder tomar las decisiones adecuadas de acuerdo con la situación general de la
empresa.
Así se logra hacer un manejo integral de las finanzas de la empresa hortícola,
pues la parte financiera esta íntimamente ligada con el resto de la organización.
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NOM BRE DEL PROCESO
Gerencial
TIPO DE PROCESO
DUEÑO DEL PROCESO
Contador público

Gestión Financiera
Operativo

Soporte

OBJETIVO Garantizar el desempeño adecuado del manejo financiero de la empresa
ALCANCE Desde la recopilación de la información financiera, hasta la realización del informe de la situación analizada

PROVEEDORES
Gerencia
Productores
Clientes

ENTRADAS
Información Financiera
Informe de Ventas
Informe de facturación
Pagos de clientes

P

H
CONTROLES
Revisión de Estados de
resultados

RECURSOS
Equipos de computo
Programas contables

V
A

SUBPROCESOS O ACTIVIDADES
Recopilación de Información
Definir resultados Financieros
Determinar necesidades de recursos
Manejo de información
Proceso información
Manejo de cartera y finanzas
Comparar uso real frente al planificado de
recursos
Evaluar la información
Realizar informes

OTROS

SALIDAS
Estados financieros
Informe Final

CLIENTES
Consejo de administración
Asamblea General

REGISTROS

DOCUMENTOS

Asientos Contables

Documentos contables del
periodo

Libros de Actas

PROCESOS DE APOYO
Contabilidad
Secretaría

TABLA DE INDICADORES
INDICADOR

FORMULA

Ingresos Semanales

Ingreso semana n+1 –
Ingreso semana n
Egreso semana n+1 –
egreso semana n
Utilidad Bruta/Ventas
netas
Utilidad Neta / Ventas
Netas
Utilidad neta /
Patrimonio
Total Pasivo con
terceros/ Total Activo

Egresos Semanales
Margen Bruto de utilidad
Margen Neto de utilidad
Rendimiento del patrimonio
Nivel de Endeudamiento

Contador - Gerente
Contador - Gerente
Contador
Contador
Contador
Contador

Ventas a crédito/ Cuentas x
Cobrar promedio

Rotación de Cartera
Rendimiento de la inversión
Rotación de activos total

RESPONSABLE

Contador

Utilidad neta / Activo
Total
Ventas / Activo totales
brutos

Contador
Contador

FRECUENCIA

UNIDAD DE
MEDIDA

META

Semanal

#

Según metas

Semanal

#

Según metas

Periodo Contable

%

20%

Periodo Contable

%

20%

Periodo Contable

%

10%

Periodo Contable

%

15%

Periodo Contable

%

15%

Periodo Contable

%

20%

Periodo Contable

%

15%

Cuadro Nº 12. Caracterización del proceso de Revisión por la dirección
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5.1.3 Proceso de comunicación con el cliente
La importancia de este proceso radica en que el cliente va a ser quien indique los
aspectos de calidad, y en general una serie de requisitos, que la empresa debe
conocer y comprender, ya que allí radica la clave para mantener satisfechos a los
clientes, y así generar factores de competitividad.
Para la caracterización y estandarización de este proceso se tuvo en cuenta la
información reunida en las entrevistas, y las recomendaciones de la norma NTCISO 9001:2000.
A través de esta información se diseño un proceso que permite identificar las
actividades que se deben realizar para lograr ejecutar el proceso dentro de uno o
varios canales de comunicación que la empresa hortícola, de acuerdo a su
situación, necesidades y características, puede y debe desarrollar para recibir la
retroalimentación de sus clientes y consumidores.
Este proceso básicamente esta basado en conocer los requisitos y necesidades
de los clientes, su nivel de satisfacción, sus observaciones u opiniones sobre los
productos y el servicio que presta la empresa, sus inconformidades, etc; y todo
ello contribuye a que las actividades de los demás procesos se encaminen a
satisfacer a los actuales y futuros clientes.
La comunicación con el cliente busca día a día conocer lo que este quiere, y la
empresa hortícola debe dar a conocer dentro de si, a todas sus dependencias y
trabajadores, esta información del cliente, para que todos trabajen en pro de
satisfacer a sus diferentes clientes.
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NOMBRE DEL PROCESO
COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE
TIPO DE PROCESO
Operativo
Soporte
Dirección
DUEÑO DEL PROCESO Gerente General
OBJETIVO Acercarse al cliente para conocer mejor sus necesidades, expectativas y requisitos y así generar lineamientos de calidad.
ALCANCE Desde la identificación del cliente hasta el análisis de la información obtenida de este.
PROVEEDORES
Personal Interno
Agricultores
Clientes

ENTRADAS
Información Agricultores
Información de clientes
Información de Mercados
P

CONTROLES

RECURSOS

Productos no conformes
Registros y documentos
Calidad de productos
eficacia de canales de
comunicación

Económicos (Dinero)
Humanos (Trabajadores)
Físicos (Instalaciones)
Tecnológicos

H

V

OTROS

A

SUBPROCESOS O ACTIVIDADES
Sistema de comunicación con el cliente
La investigación y comprensión de las
necesidades y expectativas de los clientes.
La medición de la satisfacción del cliente y la
reacción a sus resultados.
Gestión de asociados
Establecer, mantener y aumentar satisfacción del
cliente
Contactos con clientes y Distribuidores
La comunicación a lo largo de toda la empresa de
las necesidades y expectativas del cliente.
Identificar necesidades y expectativas de los
clientes
Comunicar a toda la organización requisitos de
calidad
Requisitos relacionados con el producto
Control de Documentos
Realizar informes
Obtener información de nuevos mercados
Confirmar requisitos del cliente

SALIDAS
Requisitos de clientes
Retroalimentación de la
comercialización
Aumento satisfacción
clientes

CLIENTES
Personal de la empresa
Clientes de la empresa

REGISTROS

DOCUMENTOS

Encuestas
Entrevistas
Recomendaciones escritas o
telefónicas

Libreta de Contactos
Carpetas de clientes y socios
Plan de gestión comercial
Manual de calidad

PROCESOS DE APOYO
Comercialización

TABLA DE INDICADORES
INDICADOR

FORMULA

Comunicación con clientes y
partes interesadas

Nº comunicados con el cliente/Total
clientes
Quejas y reclamos /total clientes o
incremento de pedidos

Satisfacción del cliente

RESPONSABLE

FRECUENCIA

UNIDAD DE
MEDIDA

META

Gerente

Diario

%

100%

Equipo de gerencia

Diario

%

0% quejas

Cuadro Nº 12. Caracterización del proceso de Revisión por la dirección
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5.1.4 Proceso de Planeación Estratégica
La importancia de este proceso permite va a permitir que se de con mejores
resultados el proceso de mejoramiento continuo, y principalmente va a guiar a la
organización al logro de sus objetivos, ya que genera estrategias adecuadas a las
características de cada empresa, y así se encuentra un camino que guíe a la
empresa a alcanzar sus metas.
La realización de este proceso debe partir del compromiso de la gerencia y/o la
junta directiva, ya que dicho compromiso va a ser el que va a motivar y a dar
ejemplo al resto de las áreas y al personal de la empresa.
Un elemento muy importante de la planeación estratégica es la realización del
análisis DOFA, que es una herramienta en la que la empresa logra identificar sus
debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas.
Las debilidades y Fortalezas se dan al interior de la empresa, y son particulares en
cada organización, mientras que las oportunidades y amenazas son externas a la
empresa, es decir no dependen de esta, pero su identificación permite estar
atentos al entorno y poder actuar y obtener beneficios.
Adicional a lo anterior, este análisis desarrolla las estrategias pertinentes para
poder aprovechar las fortalezas y oportunidades, y poder enfrentar de a mejor
manera posible las debilidades y amenazas. Estas estrategias son, como se dijo
anteriormente, las que servirán de camino al logro de los objetivos empresariales,
mediante la ejecución de tareas por parte de las personas responsables y
capaces.
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PLANEACIÓN ESTRATÉGICA
NOMBRE DEL PROCESO
Dirección
TIPO DE PROCESO
Operativo
Soporte
DUEÑO DEL PROCESO Gerente General y Junta Directiva
OBJETIVO Tener un enfoque estratégico gerencial para guiar a la empresa hacia el logro de sus objetivos
ALCANCE Desde el establecimiento de misión, visión y objetivos, realización de análisis DOFA, hasta la ejecución de estrategias y tareas para lograr cumplir objetivos
PROVEEDORES
Asamblea General
Junta directiva
Gerente
Personal de la empresa

ENTRADAS
Información Financiera
Información de mercados
Información legal
Información de clientes

P

H
CONTROLES
Diseño de objetivos
(alcanzables, medibles y
controlabes)

RECURSOS
Humanos (Trabajadores),
trabajo en equipo
Físicos (Instalaciones)
Tecnológicos

V

A

OTROS

SUBPROCESOS O ACTIVIDADES
Metas de la empresa
Estrategias a desarrollar
Asignación de responsabilidades
Política de calidad, seguridad y salud ocupacional
y medio ambiente
Realización de un Análisis DOFA
Establecer visión, políticas y objetivos
estratégicos coherentes con el fin empresarial
Designación de tareas y responsabilidades
Comunicación de la información a todas las áreas
y al personal
Desarrollar e implementar la política de calidad
Logro de objetivos mediante la ejecución del plan
estratégico
Eficacia de las estrategias
Compromiso del personal
Reevaluar objetivos
Mantener u mejorar la planeación
Modificación, cambio o diseño de nuevas
estrategias

SALIDAS
Plan Estratégico

CLIENTES
Directivas y demás
personal de la empresa
Clientes

REGISTROS

DOCUMENTOS

Actas de reuniones de equipos

Plataforma Estratégica

Formatos de evaluación

Análisis DOFA
Estrategias y tareas

PROCESOS DE APOYO
Gerencia
Secretaria
Gestión Financiera
Comercialización

TABLA DE INDICADORES
INDICADOR

FORMULA

Resultado del resto de
procesos

La de cada indicador

RESPONSABLE

FRECUENCIA

UNIDAD DE
MEDIDA

Gerente General o
Según planeado de cada indicador
junta directiva

Cuadro Nº 12. Caracterización del proceso de Revisión por la dirección
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META
de cada
indicador

5.2 PROCESOS OPERATIVOS
a. Producción
b. Poscosecha
c. Comercialización

5.2.1 Proceso de Producción
Dentro de este sistema, como es la producción de hortalizas, se tuvo en cuenta la
información recopilada en las entrevistas con productores, para posteriormente
proceder a ensamblar los procesos teniendo en cuenta las mejores prácticas y las
actividades sobresalientes de entre todos los productores, con el fin de obtener
procesos de más alto estándar.
Para poder conformar todas las actividades recopiladas en procesos, se recurrió a
las sugerencias y recomendaciones de diferentes normas de calidad e inocuidad,
así como de producción limpia, que aplican en este sector de producción y
comercialización de alimentos.
De esta manera se realizó un compendio de actividades recursos, registro y
demás elementos que conforman los procesos para poder estandarizar el proceso
productivo, que sirva como modelo base para desarrollar el sistema por
productores independientes o asociados a cooperativas, de tal manera que dentro
de la cadena productiva logren una ventaja competitiva a través de parámetros de
producción, los cuales tiene un solo objetivo como es la satisfacción del cliente, a
través del cumplimiento de los requisitos que este exige.
La importancia que los productores incorporen estrategias de mejoramiento a
través de procesos agrícolas de calidad, inocuidad y protección ambiental, es por
un lado proteger la salud de ellos y sus trabajadores en el sentido en que trabajan
con productos tóxicos, y en ese mismo sentido, la residualidad que se puede
acumular en las hortalizas puede causar riesgos a quienes consumirán estos
alimentos.
Es por ello que se da la tendencia en el mercado de consumir alimentos limpios,
pues los consumidores se están concientizando cada vez más ya de los riesgos
que pueden acarrear alimentos producidos bajo sistemas agrícolas.
Es un hecho que ya se están llevando a cabo procesos agrícolas con
producciones limpias y sostenibles, principalmente en empresas que buscan
certificaciones de producción orgánica o ecológica y en BPA, y quienes se
interesan en estas prácticas debido a las oportunidades de los nuevos mercados,
por ahora a nivel externo, pero que ya comienzan a expandirse a nivel interno.
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Así pues, en el tema hortícola, conociéndose las prácticas agrícolas que se llevan
a cabo en la Sabana de Bogotá, en las cuales se produce sin criterios de
inocuidad estos productos, se hace necesaria la implementación de nuevos
procesos para lograr la reconversión a sistemas amigables con el ambiente y que
garanticen seguridad e inocuidad a los alimentos; primero por crear conciencia en
cuanto a que se produce para que los consumidores se alimenten, segundo por
las nuevas reglamentaciones que comienzan a regir sobre el tema alimentario a
nivel mundial, y tercero porque son los requerimientos de los mercados actuales.
•

Descripción del Proceso de Producción

Lo que busca este proceso es obtener una cosecha producida eficientemente, y
que por supuesto esté en las condiciones del mercado, es decir según la demanda
y la calidad del producto.
Para ello se debe realizar toda la planeación del cultivo y seguir recomendaciones
de sistemas de calidad e inocuidad y otras normas que garanticen la satisfacción
del cliente como por ejemplo las BPA o BPM, entre otras.
Con ello se logra no solamente obtener un producto sin residualidad de químicos,
sino que también se logra una mayor rentabilidad ya que se hace eficiente el uso
de recursos, y no se pone en riesgo la salud de los operarios. Adicional a esto los
productos que no cumplan o tengan los requisitos del mercado deberán ser
desechados del lote de productos que se venderá. Estos productos pueden ser
compostados o utilizados como abono directo al campo de cultivo.
Para que se logre esa eficiencia tal vez sea necesaria la asesoria y/o capacitación
de agricultores y operarios con el fin de implementar sistemas de producción
limpia.
Sin duda, la realización de este proceso teniendo en cuenta estas actividades de
planificación y capacitación llevaran a ser más competitivos en el mercado.
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NOMBRE DEL PROCESO
PRODUCCIÓN
TIPO DE PROCESO
Direccionamiento
Operativo
DUEÑO DEL PROCESO Gerencia, Productor y operarios
OBJETIVO Lograr una cosecha hortícola con eficiencia, y que satisfaga las necesidades del mercado
ALCANCE Desde la preparación del terreno hasta la cosecha y entrega al proceso de poscosecha
ENTRADAS
Plantas
Materias primas e insumos
Mano de obra
Maquinaria y equipo
Terrenos (propio o arriendo)

SALIDAS
Productos hortícolas
Eficiencia en costos y
producción

CLIENTES
Productor
Cliente (minorista,
cooperativa, abastos)

Siembra y labores culturales

REGISTROS

DOCUMENTOS

Monitoreo de plagas y enfermedades

Aplicación de Principios BPM
o HACCP

Manual de Calidad

SUBPROCESOS O ACTIVIDADES
PLANEAR

PROVEEDORES
Productor
Almacenes de Insumos
Asistentes técnicos

Soporte

Planeación del cultivo a través de un cronograma, que
involucre todas las actividades del mismo
Actividades referentes a BPA y HACCP
Preparación del terreno
Recolección de cosecha
Logística referente a insumos y materias primas
d labores
lt
ContratarPpersonaliópara
del cultivo

CONTROLES
Información de precios
Llamadas a proveedores,
clientes y operarios
Información de otros
agricultores

OTROS

Implementar procesos para asegurar la calidad e inocuidad
de los productos.

Plan de proceso

Cosecha
Venta de cosecha en finca
Venta en abastos o a las cooperativas
Actividades de cultivos referentes a BPA y HACCP

VERIFICAR

RECURSOS
Insumos
Materias primas
Terrenos
Mano de obra
económicos

HACER

Capacitar a operarios

Chequear disponibilidad de semillas, plántulas y plantas
Presencia de plagas y enfermedades
Logro de actividades referentes a inocuidad y calidad de
alimentos

PROCESOS DE APOYO
Dirección

Actividades de operarios

ACTUAR

Asistencia de laboratorios
Asesorarse según normas de producción BPA y HACCP
Realizar contratos con proveedores de plántulas
Tomar acciones frente a las actividades de operarios
Continuar la implementación de un sistema de seguridad e
inocuidad de alimentos y trabajadores.

TABLA DE INDICADORES
RESPONSABLE

FRECUENCIA

UNIDAD DE
MEDIDA

META

Cantidad utilizada / total Producto
Inventario – Utilizado = Existencia

Productor - operarios
Productor

Por aplicación
Semanal

%
#

Optimizar
0

Total afectadas / total sembradas

Productor - operarios

Semanal

%

5%

INDICADOR

FORMULA

Control de insumos
Fuga de productos
Monitoreo de plagas y
enfermedades
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5.2.2 Proceso de Poscosecha
La poscosecha de alimentos (productos hortícolas) debe realizarse según los
pedidos de los clientes; de tal manera que sea el consumo el que hale el sistema,
y así la producción abastezca este proceso eficientemente, de acuerdo a una
planeación previa.
Este proceso va desde la cosecha, abarcando el acopio, selección, empaque, y
otras actividades que se realicen en la empresa, hasta que inicia el proceso de
comercialización.
De tal manera que a este proceso entra toda la producción de las cosechas y de
debe dársele el manejo adecuado para que el producto conserve sus
características físicas, nutricionales y de inocuidad. Es aquí donde jugaría un
papel fundamental la aplicación de los principios HACCP.
Este proceso aunque es sumamente importante porque es el que garantiza en
gran parte la inocuidad del producto que se entregara al consumidor. De nada
sirve producir y cosechar un excelente producto, si luego el manejo que se da es
inadecuado.
Es por eso que al despachar el producto, este debe conservar sus condiciones de
calidad e inocuidad, en lo cual hay que ser reiterativo.
El producto que no cumpla estas condiciones o requisitos, es producto no
conforme, el cual debe ser separado y dispuesto en lugar adecuado. Este
producto puede ser identificado mediante inspecciones en la empresa o puede ser
devuelto por el cliente; y preferiblemente debe evitarse este ultimo caso papara
que el cliente no disminuya su grado de satisfacción.
El manejo que se le debe dar a estos productos no conformes, en primer lugar se
debe identificarlos, ya sea en la cosecha o en la recepción o acopio en la sede de
la empresa, en segundo lugar separarlos del resto de productos en un lugar
adecuado que permita que no se cause daño o deterioro de productos conformes,
y en tercer lugar se puede proceder a compostarlos, produciendo así abonos
orgánicos que servirán para los agricultores proveedores de estas empresas.
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ENTRADAS
Productos hortícolas
Procedimientos de calidad

CONTROLES
Pesaje en bascula
Canastillas embarcadas
con producto
Inocuidad de productos

RECURSOS
Libretas
Manual de Calidad
Elementos de seguridad
industrial

HACER

PROVEEDORES
Jefe de personal
Gerencia

PLANEAR

POSCOSECHA
NOMBRE DEL PROCESO
Direccionamiento
Operativo
TIPO DE PROCESO
DUEÑO DEL PROCESO Operario de Bodega
OBJETIVO Descargar y cargar la mercancía de acuerdo con las ordenes de pedidos
ALCANCE Desde que termina la recolección de la cosecha hasta el embarque al cliente

ACTUAR

VERIFICA
R

OTROS

Soporte

SUBPROCESOS O ACTIVIDADES
Proceso de manipulación para asegurar
inocuidad según BPM o HACCP
Recursos necesarios en las épocas de cosecha
(trabajadores, trasporte, canastillas, etc)
Acciones preventivas y correctivas
Cronogramas de cosechas de productores
Documentos con la información de Productos
Identificar Puntos de control para mantener la
calidad e inocuidad en los productos
Lavado de hortalizas en campo
Recibir productos
Manipular y empacar productos
Entregar pedidos
Pesar en báscula
Aplicación de principios HACCP o BPM
Eficacia de procedimientos y medidas de control

SALIDAS
Listado de productos
entregados
Alimentos libres de riesgos
al consumidor

CLIENTES
Jefe de personal
Secretaria
Cliente

REGISTROS
Libretas de salida
Planillas
Aplicación de Principios
BPM o HACCP

DOCUMENTOS
Plan de proceso
Manual de Calidad

PROCESOS DE APOYO

Implementar técnicas de calidad
Realizar acciones correctivas

TABLA DE INDICADORES
INDICADOR
Entrega de productos
Calidad de proceso

FORMULA

RESPONSABLE

Operario de Bodega
Pedidos despachados
Cumplimiento del programa BPM o Operario de Bodega,
HACCP
jefe de personal

FRECUENCIA
Diario
Diario

Cuadro Nº 12. Caracterización del proceso de Revisión por la dirección
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UNIDAD DE
MEDIDA
%
# acciones
ejecutadas del
programa

META
100%
50%

5.2.3 Proceso de Comercialización
Este proceso se ha estandarizado teniendo en cuenta las recomendaciones de
normas de calidad e inocuidad internacionales, con lo cual se asegura que dichos
procesos garantizarán un resultado adecuado a los requisitos establecidos en los
ámbitos respectivos.
En cuanto a estos procesos se refiere, para el caso de este trabajo se pueden
clasificar en dos, los cuales son: 1. la comercialización a la que tienen lugar los
productos hortícolas por parte de las empresas productoras, y 2. La
comercialización que hacen los supermercados, negocios intermedios, o tiendas
de barrio.
Se han clasificado en estos dos grupos debido a que por una parte las empresas
hortícolas son proveedores de estos negocios y segundo porque estos procesos
de comercialización pueden ser genéricos para cualquier clase de negocio
comercializador de alimentos perecederos, gracias a que está basado en normas
que velan por asegurar la calidad e inocuidad de los alimentos, al igual que por la
satisfacción de los clientes.
Es importante resaltar que la estandarización de estos procesos no sugiere
ninguna metodología o procedimiento en cuanto a las tareas, metas y objetivos, ni
en cuanto a la forma de operar del área comercial en cualquier empresa, y como
ya se ha dicho anteriormente son una base general para realizar unas actividades
comunes para lograr que esta área de la empresa desarrolle al igual que toda la
organización una ventaja competitiva hacia el cumplimiento de las normas
mencionadas y a la satisfacción del cliente.
Este proceso se da lógicamente cuando los clientes hacen un pedido o cuando la
misma empresa pone sus productos en punto de venta directo. Y ese es su
objetivo, vender los productos a satisfacción de los clientes.
Y si bien es cierto, que el producto hortícola y otros alimentos que comercialice la
empresa son los protagonistas en la comercialización, no debe olvidarse y pasarse
por alto que los requisitos de los clientes y/o del mercado, llámese como quiera,
son el factor de éxito para la empresa y por lo tanto esta debe asegurarlos.
Por tal razón la empresa debe establecer un sistema de comunicación con el
cliente para poder conocer y mantener actualizado los requisitos de sus clientes al
igual que los requisitos del ambiente general del mercado de alimentos para
conocer las tendencias y así poder hacer planes de calidad.
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Mediante esta comunicación con el cliente se podrá evitar comercializar productos
no conformes, es decir que no cumplan los requisitos del cliente, evitando incurrir
en costos adicionales.
Los productos no conformes que tenga la empresa, ya sea por inspecciones
internas o por devoluciones de clientes pueden pasar a ser parte de un programa
de producción de abono orgánico, como se hace referencia en el proceso de
producción y recepción y despacho.
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COMERCIALIZACIÓN
NOMBRE DEL PROCESO
Direccionamiento
Operativo
TIPO DE PROCESO
DUEÑO DEL PROCESO Personal de ventas o a quien corresponda el proceso según cada organización
OBJETIVO Entregar los productos hortícolas a los clientes según los requisitos establecidos
ALCANCE Desde la recepción del pedido hasta la entrega al producto
PROVEEDORES
Cooperativa
Otros mercados
Productores Independientes

ENTRADAS
Productos Hortícolas
Documentos Comerciales
Documentos de Calidad

CONTROLES
Perdidas
Entradas
Salidas
Peso
Calidad
Cantidad
Cumplimiento de requisitos

RECURSOS
Humano
Económico
Infraestructura
Computador

P

H

V

A

OTROS

SUBPROCESOS O ACTIVIDADES
Proyecciones de ventas
Requisitos para asegurar los objetivos de calidad
Implementación y mantenimientos de
Definición del proceso
Venta de frutas, hortalizas y verduras
Contabilidad
Compra de productos
Controlar, evaluar y categorizar riesgos
Documentos con información de productos
Control de documentos del área
Brindar información sobre cuidados para
mantener inocuidad y vida útil
Pagos realizados
Revisar Contratos según requisitos establecidos
Resultados obtenidos en las actividades en
términos de calidad, inocuidad y seguridad de los
Reordenamiento de cuentas
Control de productos no conformes (Disposición
adecuada)

Soporte

SALIDAS
Ingresos
Informes contables
Documentos de control de
mercados

CLIENTES
Sociedad
Cliente detallista
Cooperativa

REGISTROS
Compras
Costos, inventarios,
inversión, recibos
No conformidades
Calidad e inocuidad

DOCUMENTOS
Libro de diario en EXCEL
Manual de Requisitos

PROCESOS DE APOYO
Compras
Caja
Contabilidad
Auditorias

TABLA DE INDICADORES
INDICADOR

FORMULA

RESPONSABLE

Cantidad de productos ingresados y
Gerente - Secretaria
almacenados
Operarios Bodega Productos no conformes
Productos rechazados /total producto
Jefe de personal
Cumplimiento de requisitos del
Requisitos cumplidos/ requisitos
Gerente - Secretaria
cliente
establecidos
Compras

FRECUENCIA

UNIDAD DE
MEDIDA

META

Diario

%

100%

Diario

%

5%

Semanal

%

>80%

Cuadro Nº 12. Caracterización del proceso de Revisión por la dirección
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5.3 PROCESOS DE SOPORTE
a. Gestión de personal
b. Facturación
c. Pagos
d. Transporte

5.3.1 Proceso de Gestión de Personal
Este proceso es de gran importancia en la empresa hortícola, ya que las
actividades operativas son completamente manuales, y de ahí depende el buen
estado del producto.
Teniendo en cuenta el papel que juega el personal en relación con el producto la
empresa debe identificar las necesidades de los trabajadores en cuento a salud
ocupacional y seguridad industrial, además de la capacitación para el manejo
poscosecha para que los productos mantengan sus cualidades, calidad e
inocuidad.
Así se realizo la estandarización de este proceso, teniendo en cuenta las
necesidades del personal, y lo que la empresa necesita de las personas para
lograr el objetivo del proceso y la satisfacción de los trabajadores y sus jefes.
Es por ello que además de incluir en el proceso elementos y actividades del
trabajo diario que ya se dan, se surgiere en el proceso la capacitación que se debe
llevar a los trabajadores operarios y a todos los miembros de la empresa para que
logren comprender el significado de la calidad en el sector agroalimentario y así
todos puedan trabajar hablando un mismo idioma. Esto es factor de
competitividad.
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GESTIÓN DE PERSONAL
NOMBRE DEL PROCESO
Direccionamiento
Operativo
TIPO DE PROCESO
DUEÑO DEL PROCESO Jefe de personal
OBJETIVO Velar por el buen desempeño laboral y bienestar de los empleados de la empresa.
ALCANCE Desde la recepción de la orden de pedido hasta la entrega a secretaria
PROVEEDORES
Secretaría
Gerencia
Capacitadores

ENTRADAS
Ordenes de pedido
Ordenes de compra
Programas de capacitación

SUBPROCESOS O ACTIVIDADES
P
H

CONTROLE

RECURSOS
Humano
Documentos varios del área
Material Temático

Seguimiento de horario a
trabajadores
Revisión de pedidos a
proveedores

V
A

Organizar jornadas de trabajo por pedidos
Entrenamiento y capacitación
Despacho a camiones
Programas de educación y capacitación en
manipulación de alimentos y calidad de los mismos
Control de canastillas
Resultados de capacitaciones
Continuar capacitaciones hasta el grado requerido

Manejo de canastillas
Asistencia a capacitaciones

Soporte

SALIDAS
Informe diario
Pedidos entregados de
acuerdo con la orden
Personal calificado

CLIENTES
Secretaria
Clientes
La empresa
Gerencia

REGISTROS

DOCUMENTOS

Informes diarios
Registro entrada y salida del
personal por turno (Kárdex)

Programa de capacitación

Control de personal

Planillas
Evaluaciones realizadas
Manual de contenidos
dictados

OTROS
PROCESOS DE APOYO

TABLA DE INDICADORES
INDICADOR

FORMULA

Horas por trabajador

No. Horas trabajadas por trabajador

No. Canastillas por Cliente
Pedidos a proveedores
No. Pedidos despachados
Aprendizaje

RESPONSABLE

trabajador - Jefe
de personal
No. Canastillas entregadas/No.
trabajador - Jefe
Canastillas prestadas
de personal
No. Pedidos atendidos/No. Pedidos a
Gerencia proveedores
Secretaría
No. Pedidos ejecutados/No. Pedidos trabajador - Jefe
solicitados
de personal
Gerencia - jefe de
Total tema dictado/resultado evaluado
personal -

FRECUENCIA

UNIDAD DE
MEDIDA

META

Diario

#

8

Diario

%

100%

Diario

%

100%

Diario

%

100%

Periodo de
capacitación

%

>80%
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5.3.2 Proceso de Facturación
Cuando los clientes hacen un pedido se produce la orden para despacharlo, orden
que debe ir a recepción y despacho. Obviamente esa orden con los productos y
sus cantidades solicitadas por el cliente debe generar una factura de venta con el
valor a pagar por el cliente.
Pero no solamente debe dedicarse a ello sino que también genera un sistema de
almacenamiento de facturas, anotaciones en los libros contables y otros registros
que posteriormente van a servir de soporte al área contable, y de producción, para
hacer los planes de cultivos, y también para poder saber cuales son los requisitos
del cliente ya que estos se pueden saber y almacenar en las ordenes de pedido.
Para la estandarización de este proceso se tuvo en cuenta esto último, saber y
almacenar las necesidades de los clientes, ya que esta puede ser la manera en
que la empresa hortícola puede conocer los requisitos. Y cuando la empresa
conoce los requisitos de todos sus clientes ya sabe como hacer las cosas para
que se cumplan esos requisitos, y este es otro factor de competitividad en
mercadeo.
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FACTURACIÓN
NOMBRE DEL PROCESO
Direccionamiento
Operativo
Soporte
TIPO DE PROCESO
DUEÑO DEL PROCESO Secretaria
OBJETIVO Entregar las ordenes de pedido y generar la respectiva facturación para satisfacer a los clientes y a la cooperativa
ALCANCE Desde la recepción de documentación hasta el archivo
PROVEEDORES
Cooperativa
Gerencia
Clientes
Socios

ENTRADAS
Documentos de compra y
venta de productos
Requisitos del cliente

P

H
CONTROLES
Consecutivos de facturas
Existencias
Facturas por pagar

RECURSOS
Computador
Facturas
Utensilios de oficina

V
A

SUBPROCESOS O ACTIVIDADES
Control archivo Fuelle (Facturas sin pagar)
Requisitos respectivos
Hacer Facturas
Recibos de caja
Pedidos a socios
Contestar llamadas
Determinar requisitos
Actualización del Archivo Fuelle
Comunicación con partes interesadas para
establecer requisitos

Cumplimiento de requisitos

SALIDAS
Recibos, Facturas Archivadas y
entregadas a clientes

Control de cuentas
Libro de diario
Requisitos cumplidos

REGISTROS
Registros de pago
Registros de bodega
Requisitos cumplidos y por
cumplir

CLIENTES
Contador
Gerencia
Socios
Clientes

DOCUMENTOS
Fólder de facturas
Libro de diario
Manual de Requisitos

PROCESOS DE APOYO
OTROS

TABLA DE INDICADORES
INDICADOR

FORMULA

RESPONSABLE

FRECUENCIA

Facturas Canceladas

Nº Facturas canceladas
Cantidad de productos enviados y
almacenados
Requisitos cumplidos / requisitos
establecidos

Secretaría
Jefe de Bodega Gerente
Jefe de Bodega Gerente

Según acuerdos

UNIDAD DE
MEDIDA
%

Diario

%

>90%

Semanal

%

>95%

Actividad de bodega
Cumplimiento de requisitos de
proveedores y clientes
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META
100%

5.3.3 Proceso de Pagos
Igualmente que el proceso de facturación, para la estandarización de este
proceso, se tuvo en cuenta los requisitos de los clientes, pero en el sentido que
para este proceso los clientes son los proveedores, que en muchos casos pueden
ser socios de la empresa hortícola, cosa que facilita el proceso ya que la misma
empresa conoce las necesidades de sus proveedores.
Lo que se pretende es establecer los requisitos de sus proveedores para que
estos puedan llevar a cabo un plan de acción y de manejo de sus cultivos, de tal
manera que puedan contar con los recursos necesarios para la producción.
Sin embargo los proveedores también debe conocer lo requisitos de la empresa; y
por lo tanto debe existir un acuerdo entre las dos partes, principalmente en como
se harán los pagos, y con que periodicidad, para lograr así un gana – gana entre
ambas partes.
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PAGOS
NOMBRE DEL PROCESO
Direccionamiento
Operativo
TIPO DE PROCESO
DUEÑO DEL PROCESO Auxiliar Contable
OBJETIVO Entregar las ordenes de pedido para satisfacer a los clientes y a la cooperativa
ALCANCE Desde la recepción de documentación hasta el archivo
PROVEEDORES
Cooperativa
Clientes Internos /externos

ENTRADAS
Documentos
Requisitos del cliente

CONTROLES
Consecutivos de facturas
Peso de productos
Generación de pagos

RECURSOS
Papelería con información
Software de Contabilidad y
almacén

Cumplimiento de requisitos

P

H

V
A

Soporte

SUBPROCESOS O ACTIVIDADES
Pagos a socios y empleados
Requisitos respectivos
Determinar requisitos
Pagar a socios y empleados
Manejo de Recursos Humanos y proveedores
Entrega de facturas en Bodega
Alimentar el sistema con datos de compras
Generar extracto de egreso x proveedor
Pagos realizados
Reordenamiento de cuentas
Comunicación con partes interesadas para
establecer requisitos

SALIDAS
Extractos de pago a
proveedores
Pago de nomina
Requisitos cumplidos

CLIENTES
Gerencia
Socios
Clientes
Empleados

REGISTROS
Registros de pago
Planillas de control de
asistencia
Requisitos cumplidos y por
cumplir

DOCUMENTOS
Fólder de facturas
Manual de Requisitos

OTROS
PROCESOS DE APOYO

TABLA DE INDICADORES
INDICADOR

FORMULA

RESPONSABLE

FRECUENCIA

Pago de proveedores
Cumplimiento de requisitos de
proveedores

Nº Extractos Pagados
Requisitos establecidos/ requisitos
cumplidos

Secretaria
Gerente o jefe de
compras

Según acuerdos

UNIDAD DE
MEDIDA
%

Semanal

%
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META
100%
>90%

5.3.4 Proceso de Transporte
Este proceso es bien importante ya que se encuentra a lo largo de toda la cadena
de valor hortícola, ya que es indispensable para la unión de varios eslabones, se
encuentra en el abastecimiento de insumos, en el envío del producto cosechado a
la sede de la empresa, y se da igualmente en el despacho del producto a clientes
mayoristas.
Para la realización de este trabajo se estandarizo este proceso en la carga y
traslado de productos hortícolas, de tal manera que se pretende garantizar la
calidad del producto desde el campo.
Por ello, es indispensable que la empresa conozca los requisitos de manejo que
se le deben dar a los productos y así conseguir el objetivo del proceso. Para ello la
empresa debe compromete a los transportadores que presten el servicio, ya sean
internos o externos a la empresa, para que cumplan las normas y requisitos que
deben cumplir en la realización de su trabajo, haciéndoles entender la importancia
que tienen para el éxito de la empresa. Así se logra conseguir otro factor de
competitividad.
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NOMBRE DEL PROCESO
TRANSPORTE
TIPO DE PROCESO
Direccionamiento
Operativo
DUEÑO DEL PROCESO Conductor
OBJETIVO Trasladar los productos a los clientes preservando la calidad e inocuidad de los productos
ALCANCE Desde el embarque de mercancía hasta la entrega a la cooperativa o al cliente
PROVEEDORES
Cooperativa
Socios

ENTRADAS
Documentos
Requisitos de productos

CONTROLES
Cantidades embarcadas
Canastillas cargadas
Buen estado de los
productos

RECURSOS
Vehículos
Combustible

P

H

V

Cumplimiento de requisitos
A
OTROS

Soporte

SUBPROCESOS O ACTIVIDADES
Mantenimiento del vehículo
Requisitos del producto
Entregar pedidos
Recoger productos en finca
Embarque de la carga
Otros que se presenten
Determinar requisitos del producto y del vehículo
Mercancía entregada a satisfacción, cantidad de
canastillas
Cumplimiento de Requisitos del producto
Reparaciones del vehículo
Comunicación con partes interesadas para
establecer requisitos

SALIDAS
Producto inocuo entregado
Productos recogidos
Recibo de entrega

CLIENTES
Contadora
Gerencia
Socios
Clientes

REGISTROS
Registros de
Mantenimiento y
adecuación a los requisitos

DOCUMENTOS
Ordenes de entrega
Manual de Procedimiento
para inocuidad

PROCESOS DE APOYO
Recepción y Despacho

TABLA DE INDICADORES
INDICADOR

FORMULA

RESPONSABLE

FRECUENCIA

UNIDAD DE
MEDIDA

META

Pedidos entregados

Nº Pedidos entregados al cliente

Conductor

Diario

%

100%

Cantidad de canastillas entregadas
/recibidas
Total producto / cumpliendo
requisitos

Conductor operarios de bodega
Operarios Conductor

Diario

%

>85%

Diario

%

>90%

Canastillas
Inocuidad
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5.4 PROCESO DE MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
a. Revisión por la Dirección
5.4.1 Revisión por la Dirección
Las características de las empresas hortícolas en los diferentes eslabones de la
cadena, no han considerado actividades que permitan desarrollar estos procesos,
posiblemente debido a la naturaleza con que han surgido estas organizaciones,
por la cultura que las caracteriza, y por la forma en que realizan su tareas, ya que
trabajan al día, es decir resolviendo los asuntos diarios que deben resolver.
Es por esta razón la importancia de desarrollar una planeación estratégica que les
permita desarrollar actividades y procesos planificados hacia el logro de sus
metas, dentro de la cual debe incluirse aspectos relevantes con calidad e
inocuidad de sus productos, y de esta manera podrán implementar procesos que
sean necesarios para el logro de sus objetivos y el cumplimiento de los requisitos
señalados, mejorando continuamente, a través de estos mencionados procesos de
medición, análisis y mejora.
La importancia del establecimiento e implementación de los procesos de Medición,
Análisis y Mejora es básicamente asegurar que todos los demás procesos, los
cuales describe este trabajo detalladamente, sean cada vez más apropiados y
ajustados a las necesidades de los productos en el mercado, a lograr mejores
resultados en la empresa en todo nivel, y en generar competitividad cada vez que
se detecten problemas y que estos se puedan resolver.
Adicionalmente aplicar esta clase de procesos garantiza que va a existir un
sistema de mejora continua en la empresa, con lo cual consigue ser más eficiente
en todos los aspectos, áreas y tareas que se lleven a cabo según las necesidades
de la misma.
Entonces, sencillamente estos procesos llevan a la empresa a mejorar en cada
cosa que hace, y se mejora cada vez que se hace. Así día a día hay logros en
términos de competitividad, reflejados en disminución de costos, gastos
desperdicios, etc.; y aumento en utilidades, clientes satisfechos, empleados
motivados, fortalecimiento empresarial entre otros.
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REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN
NOMBRE DEL PROCESO
Direccionamiento
TIPO DE PROCESO
Operativo
Soporte
Medición, análisis y mejora
DUEÑO DEL PROCESO Gerente General o Asamblea de Socios
Evaluar el Sistema de procesos para determinar su eficacia y su capacidad para alcanzar los objetivos de la empresa, establecer los cambios necesarios y determinar las
OBJETIVO
oportunidades de mejora.
ALCANCE Desde la revisión de los objetivos hasta la evaluación de las acciones de mejora tomadas
PROVEEDORES
Procesos internos
Auditorías internas
Compras y Materiales
Procesos relacionados con
clientes y otras Partes
interesadas
Proceso Gestión de
Personal

CONTROLES
Cumplimiento de política y
objetivos
Evaluación de la Eficacia
del Sistema de procesos
Auditorías Internas

ENTRADAS
preventivas
Informes de gestión de los
procesos
No conformidades de
producto
Informe eficacia Sistema
de procesos
Evaluación de los
Proveedores
Evaluaciones de
desempeño del personal
Retroalimentación de los
clientes y otras partes
interesadas
RECURSOS
Personal de la empresa
Tecnológicos
Presupuesto de gastos e
inversiones
Instalaciones Locativas

P

H

V

A

SUBPROCESOS O ACTIVIDADES
Programación de las Revisiones por la Dirección
Acciones preventivas
Diseñar acciones preventivas
Análisis de entradas para la revisión por la
dirección
Estudios de resultados de los procesos
Aplicar HACCP como técnica de análisis de
peligros
Evaluación de la efectividad del Sistema y
objetivos de calidad, ambiente seguridad y salud
ocupacional
El cumplimiento de requisitos
Establecimiento de acciones correctivas,
preventivas y de mejora
Provisión de Recursos
Tomar acciones correctivas

SALIDAS
Mejora del Sistema de
procesos
Mejora del producto y
servicios
Necesidades de recursos

CLIENTES
Proceso Planeación
Estratégica
Procesos internos, clientes,
proveedores, trabajadores,
empresa
La empresa
Clientes institucionales

REGISTROS
Actas del comité Gerencial

DOCUMENTOS
Procedimiento para la
revisión por la dirección
Procedimiento para control
de registros
Acciones Preventivas
Acciones Correctivas

Auditorias Internas

PROCESOS DE APOYO

OTROS

TABLA DE INDICADORES
INDICADOR

FORMULA

RESPONSABLE

FRECUENCIA

UNIDAD DE
MEDIDA

META

Cada auditoría

#

0

Trimestral

%

>80%

Mensual

%

>90%

Mensual

%

>90%

Reporte de no conformidades
auditoría interna
Evaluación de Proveedores y
Contratistas

Número de no conformidades

Auditor - Gerente

Proveedores calificados / proveedores
inscritos

Cumplimiento de objetivos

Numero de objetivos cumplidos

Cumplimiento acciones
correctivas y preventivas

Acciones realizadas/acciones
programadas

Equipo de
Gerencia
Equipo de
Gerencia
Equipo de
Gerencia
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CONCLUSIONES
•

Se logró hacer la caracterización de los procesos Gerenciales, Operativos,
de Soporte; y de Medición, análisis y Mejora; claves en las empresa
hortícolas, basados en la información recopilada, identificando todas las
actividades similares que se realizaban en estas empresas, lo cual sugiere
que son empresas que por su naturaleza y actividad tienen un mismo fin y
tienen un modus operandi similar entre ellas.

•

Una vez se caracterizaron los procesos, se unificaron y estandarizaron
teniendo en cuenta las recomendaciones de las normas NTC-ISO
9000:2000, NTC 5132, y la NTC-ISO 22000:2005; las cuales permitieron
identificar actividades que complementan los procesos, para hacerlos más
eficientes, y que se hacen necesarios en el ámbito de la calidad e inocuidad
en estas empresas.

•

Las actividades que se propusieron en el manual se dieron en el entorno de
las operaciones de las empresas hortícolas, con el fin de lograr que los
procesos tengan un objetivo que se puede cumplir al articular las
actividades existentes y las propuestas.

•

Las actividades pertenecientes a cada proceso se organizaron según el
ciclo PHVA, ya que permite identificar en orden lógico el proceso y de igual
manera como se puede mejorar continuamente el mismo.

•

En estas empresas es común la confusión entre unidades organizacionales
y los procesos debido al paradigma predominante de definir las líneas de
autoridad, responsabilidad y relaciones a través del organigrama.

•

Generalmente los procesos aparecen fragmentados y tienden a no tener
responsable, ya que piden resultados por un departamentos pero no por el
trabajo completo, es decir por el proceso.

•

Una buena gestión de los procesos es la base de una organización para
entregar valor a sus clientes y partes interesadas, por tanto, su análisis y/o
caracterización permite identificar las actividades, recursos, insumos y
controles necesarios para lograr la satisfacción de todas las partes
interesadas.

•

Los procesos que se caracterizaron y estandarizaron son los principales y
más comunes que se llevan a cabo en empresas hortícolas. Lo que
significa que son procesos genéricos que pueden aplicar en cualquier
empresa hortícola.
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•

La empresa hortícola es una organización que se encuentra en el punto en
que da un paso adelante, alcanzando factores de competitividad y
convirtiéndose en empresas de futuro, o por otro lado pueden ir quedando
rezagadas ante nuevos conceptos de negocio que se comienzan a imponer
ante la tendencia actual de los mercados.

•

Pueden existir otros procesos que se llevan a cabo en estas
organizaciones, particulares en cada empresa, los cuales pueden
caracterizarse de igual manera, de acuerdo a políticas y características
propias de las mismas.

•

La ejecución de estos procesos deben permitir que el producto cumpla las
expectativas del cliente, desde el campo de cultivo, hasta que el
consumidor se sienta satisfecho con el producto en sus manos.

•

La ejecución de procesos de calidad, sin duda, permite a la empresa hacer
más eficiente el manejo de sus recursos, disminuyendo costos, reduciendo
desperdicios, y haciendo más viable el logro de los objetivos empresariales.

•

El aporte que se puede lograr desde el conocimiento teórico generado en la
universidad, convirtiéndose en trabajo practico en las empresas hortícolas,
es un elemento donde el estudiante puede obtener la experiencia práctica,
y la empresa puede acceder, con todos los beneficios del caso, a
establecer convenios donde podrá desarrollar programas de mejoramiento,
capacitación, implementación de sistemas de calidad, etc, surgiendo un
resultado en el que ambas partes, empresa y universidad, ganan,
obteniendo mutuos beneficios.

•

La comprensión del manual de procesos y su adopción en las empresas,
permite que estas comiencen a familiarizarse con el tema de la calidad e
inocuidad, por lo cual se recomienda hacer un análisis de los procesos
plantados en el manual y ajustarlos a dichas organizaciones.

•

La empresa debe comprender que implementado procesos estandarizados
en su sistema organizacional, reducirán costos, probablemente
ocasionados por devoluciones, o perdidas en campo, etc; harán más fácil el
trabajo porque conocen objetivos claros, y en general se organiza toda la
empresa administrativa y laboralmente, generando competitividad.

•

Es importante resaltar que la empresa hortícola puede acceder más
fácilmente a la implementación de un sistema de gestión de calidad, ya que
por su grado de tecnificación y su tamaño corporativo, es más fácil y
económico.
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RECOMENDACIONES
•

Si la empresa está interesada y desea implementar la estandarización de sus
procesos, según lo recomendado en este manual y según sus propias
necesidades, puede acudir a la Facultad de Administración de Empresas
Agropecuarias de La Universidad de La Salle, donde podrá ser asesorada en
la ejecución de un plan de estandarización de procesos basados en el enfoque
sugerido por normas internacionales de calidad, como son la NTC-ISO
9000:2000 o la NTC-ISO 22000:2005.

•

A través de relaciones entre empresa y universidad, el empresario hortícola
encuentra una manera de mejorar el desempeño de su empresa. A través de
un acercamiento y convenios con esta facultad, donde se trabaja en busca del
desarrollo del sector, implementando técnicas administrativas modernas y con
visión de futuro. La Universidad, de esta manera, esta a su servicio, y se puede
obtener un apoyo constante en el fortalecimiento empresarial.

•

Es deseable y oportuno que las empresas hortícolas entren al ámbito de la
Gestión de calidad e inocuidad de los alimentos para que puedan ser
competitivas en los mercados que se vienen desarrollando actualmente. De
esta manera pueden fortalecerse, cautivando a sus clientes y logrando la
eficiencia en la organización.

•

El primer paso que deben dar las empresas en este sentido es el de la
capacitación e implementación de protocolos de calidad como las Buenas
Prácticas Agrícolas (BPA), las Buenas Prácticas de Manejo (BPM) y los Puntos
de Críticos de Control (HACCP); y a partir de estos implementar actividades de
inocuidad y salubridad en los productos hortícolas.

•

Luego, ya se tiene una guía para el desarrollo e implementación, ya sea de la
NTC-ISO 9000 o NTC-ISO 22000, y así de esta manera la empresa hortícola
puede asegurar la calidad e inocuidad total de los productos que maneja en el
mercado.

•

Al adoptar y ajustar estos procesos en las empresas hortícolas, se hace
posible que se realice el trabajo de la misma manera siempre, es decir
estandarizado, lo cual garantiza el logro de los objetivos propuestos y se evita
estar en medio de situaciones imprevistas día a día “apagando incendios”.

•

Un paso que se puede y debe seguir en el proceso de calidad de las empresas
hortícolas, es realizar un manual de procedimientos acorde con la realidad y
características de cada empresa, porque así cada trabajador sabrá
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exactamente que debe hacer en su puesto de trabajo, por lo que se evitaran
conflictos con otros cargos, y cada persona es responsable de sus actividades,
sin ninguna excusa, favoreciendo el desempeño de su labor.
•

Es importante darle el manejo adecuado a toda la documentación que se
maneja en la empresa, con el fin de mantenerla actualizada, ya que, además
de múltiples beneficios de carácter administrativo, la empresa se encamina
hacia la implementación de un sistema de gestión de calidad.

•

Es fundamental que la empresa desarrolle programas de capacitación para los
empleados, y asegurar que estos conocen y manejan en su puesto de trabajo
los elementos que permiten que los productos cumplan los requisitos de los
clientes, y que además su trabajo contribuye con el bienestar de la empresa.
Esto es una gran ventaja competitiva en este medio.

•

La gerencia es la que debe comprometerse primero en toda la empresa para
implementa cualquier acción que conduzca al desarrollo de programas o
proyectos de calidad e inocuidad, y motivar al resto de la empresa. Debe ser
un compromiso no solo de voluntad si no también de recursos hasta alcanzar
la meta propuesta en este sentido.

•

La empresa debe llevar el producto desde el campo hasta el cliente, de tal
forma que este último, disfrute al tener el producto en sus manos, que se
sienta satisfecho. Es por esto que se han desarrollado estos procesos
estandarizados, ya que de esta manera se permite que ese producto satisfaga
al cliente.
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ANEXOS
1. FORMATO DE ENCUESTA
FORMULARIO DE INFORMACIÓN DE PROCESOS
1. CUALES SON LAS ACTIVIDADES QUE DESARROLLA? (EN ORDEN DE TRABAJO)

2. COMO REALIZA ESAS ACTIVIDADES?
 _____________________________________________________________________
 _____________________________________________________________________
 _____________________________________________________________________
 _____________________________________________________________________
 _____________________________________________________________________
3. QUE DEBE CONTROLAR EN ESAS ACTIVIDADES?
a. _______________________________
b. _____________________________
c. _______________________________
d. _____________________________
e. _______________________________
f. ______________________________
g. _______________________________
h. _____________________________

4. COMO LAS CONTROLA?
a. _______________________________
c. _______________________________
e. _______________________________
g. _______________________________

b. _____________________________
d. _____________________________
f. ______________________________
h. _____________________________

5. QUE REGISTROS LLEVA?
a. _______________________________
c. _______________________________
e. _______________________________
g. _______________________________

b. _____________________________
d. _____________________________
f. ______________________________
h. _____________________________

6. QUIEN ES EL RESPONSABLE DE ESAS ACTIVIDADES
 ____________________________________________________________________________
______________________________________________________________
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7. QUE RECURSOS UTILIZA Y QUIEN SE LOS DA
a. _______________________________
c. _______________________________
e. _______________________________
g. _______________________________

b. _____________________________
d. _____________________________
f. ______________________________
h. _____________________________

8. CUAL ES EL PRODUCTO O EL RESULTADO DE LA ACTIVIDAD QUE RELIZA Y A QUIEN SE
LO ENTREGA?
a. _______________________________
b. _____________________________
c. _______________________________
d. _____________________________
g. _______________________________
h. _____________________________

9. CREE QUE HAY ALGUNA ACTIVIDAD QUE NO SEA NECESARIA PARA CUMPLIR CON EL
TRABAJO?
NO____
SI ____ CUAL _____________________________________________
PORQUE
_______________________________________________________________________________
___________________________________________________________________
1. O CREE QUE HAY ALGO MAS QUE SE DEBÍA HACER?
NO_____
SI_____
CUAL_______________________________________________________
PORQUE________________________________________________________________
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